El papel de las Administraciones Públicas en el Social Media. by Hernán Higueras, Miguel




UNIVERSIDAD POLITÉCNICA DE MADRID   
ESCUELA UNIVERSITARIA DE  




EL PAPEL DE LA ADMINISTRACIONES 
PÚBLICAS EN EL SOCIAL MEDIA 
 
PROYECTO FIN DE CARRERA 
 
presentado por 
Miguel Hernán Higueras 
 
dirigido por  
Margarita Martínez Núñez  
 
 
El papel de las Administraciones Públicas en el Social Media 
 
Miguel Hernán Higueras 2 
EL PAPEL DE LAS ADMINISTRACIONES 
PÚBLICAS EN EL SOCIAL MEDIA 
Resumen del proyecto  
La razón de estudio del proyecto que continúa es comprobar el nivel de interacción 
presente entre las Administraciones Públicas y los Medios Sociales en la actualidad.  
El estudio se realiza desde dos perspectivas distintas: la interacción actual entre ambos 
y cómo puede ir más allá para conseguir la gestión electrónica de la Administración 
Pública (el e-Gobierno)  
En la interacción actual, el estudio se realiza en distintos niveles, partiendo desde la 
Administración Pública de la Unión Europea para, posteriormente, entrar en la 
española. En esta última se comprueba a distintos niveles:  
o Administración Central 
o Administración Autonómica 
o Administración Provincial 
o Administración Municipal 
Este estudio se realiza desde dos perspectivas. Por un lado desde el papel como 
regulador que toma la Administración Pública en los contenidos publicas en los Medios 
Sociales y cómo actúa en caso de que no sean adecuados o violen leyes.  
La otra perspectiva es cómo, la Administración Pública, ejerce de usuario tradicional de 
los Medios Sociales. Los datos presentados van desde qué plataformas son las más 
utilizadas, cuál es la temática de los mensajes o cómo influyen estos dos elementos en 
los propios mensajes.  
Acercando el concepto de e-Gobierno al lector se presenta una serie de pautas para 
usar de manera más ventajosa los Medios Sociales.  
Para finalizar el proyecto y hacer uso de lo analizado con anterioridad se presenta la 
idea de implantación de un e-Gobierno en el Ministerio de Alimentación, Agricultura y 
Medio Ambiente (MAGRAMA) de España.  
Esta idea abarca el uso de Medios Sociales, ya sean propietarios o los ya creados, tanto 
de cara al interior del Ministerio como hacia el exterior. De esta forma se analiza las 
conexiones que tiene el Ministerio con otras entidades de la Administración Pública, 
con empresas o ciudadanos.  
  
EL PAPEL DE LAS ADMINISTRACIONES 
PÚBLICAS EN EL SOCIAL MEDIA 
Abstract  
The reason for the study of this project is to test the level of interaction between 
government and Social Media today. 
The study was carried out from two different perspectives: the current interaction 
between the two and how can go further to get the electronic management of the 
Public Administration (e-Government) 
In the current interaction, the study is performed at various levels, starting from the 
Public Administration of the European Union. Later the study continues in the Public 
Administration of Spain, in different levels. 
o Central Administration 
o Regional Administration 
o Provincial Administration 
o Municipal Administration 
This study is conducted from two perspectives. On the one hand from the role as a 
regulator that takes the government as public content on Social Media and how it 
works if not suitable or violate laws. 
The other perspective is how, Public Administration, holds traditional user of Social 
Media. The data presented are from what platforms are the most used, what is the 
theme of the messages or how to influence these two elements in the messages. 
Bringing the concept of e-government presents to the reader a series of guidelines to 
use more advantageously Social Media. 
To finish the project and use the analyzed previously presented, the idea of 
implementing an e-Government in the Ministerio de Alimentación, Agricultura y Medio 
Ambiente (MAGRAMA) of Spain. 
This idea embraces the use of social media, whether owners or those already created, 
both within the Ministry face as outward. This analyzes the connections it has with 
other entities of Public Administration, companies or citizens. 
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Descripción del proyecto 
"El papel de las Administraciones Públicas en el Social Media" se enmarca dentro de un 
conjunto de proyectos realizados por distintos alumnos de la Escuela de Ingeniera Técnica de 
Telecomunicaciones de la Universidad Politécnica de Madrid, cuyo vínculo en común son los 
Medios Sociales y su impacto en el mundo actual, ya sea desde el punto de vista de los 
usuarios, de los proveedores de servicios o de las Administraciones Públicas, como es el caso 
de este estudio. 
El objetivo de este estudio es, por un lado, comprobar el nivel de uso que se da en la 
actualidad a los Medios Sociales por parte de las Administraciones Públicas, ya sea desde la 
perspectiva de regulador o de usuario y, por otro, acercar el concepto de e-Gobierno a la 
Administración Pública española y marcar una serie de líneas de actuación para llevarlo a 
cabo en el Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente.  
El e-Gobierno es una muestra de cómo las Tecnologías de la Información y de la 
Comunicación (TIC) se están adentrando en muchos aspectos de la sociedad. Las 
Administraciones Públicas son un ejemplo de cómo beneficiarse de las grandes posibilidades, 
tanto a la hora de comunicarse con el exterior a través de distintos perfiles, como aprovechar 
sus posibilidades para una mejor gestión a nivel interno entre instituciones, empresas o 
ciudadanos, que ofrecen estas herramientas.  
El estudio de cómo interactúan los Medios Sociales y la Administración Pública se realiza 
desde el nivel europeo pasando por los distintos niveles que conforman la Administración 
Pública española.  
Se aborda desde dos perspectivas distintas: como regulador de contenidos de los Medios 
Sociales y como usuario de estas herramientas.  
Como regulador de contenidos se muestran las acciones que toman la Administración Pública 
para controlar la información que se encuentra en los Medios Sociales, pues no siempre 
cumple con las leyes. Cobran especial importancia la defensa de la privacidad y de los 
menores.  
Como usuario de los Medios Sociales también se presentan el uso que le dan en los distintos 
niveles comentados con anterioridad, analizándolo en profundidad. El estudio se centra en la 
comunicación que se realiza hacia el exterior, pues los usos que se le dan a los Medios 
Sociales están orientados en su totalidad a ello.  
A raíz de estos usos se muestran diversas estadísticas como: diferencias entre niveles, qué 
Medio Social es el más escogido y los posibles motivos de ello, cómo varía el uso de estos 
Medios Sociales dependiendo de la temática del mensaje o el propio Medio Social utilizado, 
etc.  
Finalizando con el apartado teórico se muestran una serie de pautas a seguir para el correcto 
uso de los Medios Sociales, obteniendo el mayor provecho posible de ellos.  
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Para concluir el estudio, y como parte práctica, se estudia el concepto de e-Gobierno, que es la 
meta que se deben de marcar las Administraciones Públicas a la hora de usar los Medios 
Sociales. Para ello se presenta el caso del Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio 
Ambiente, el cual no hace ningún tipo de uso de los Medios Sociales por lo que se propone 
una utilización total de los mismos, tanto de cara al exterior (y sin que sean como elementos 
informativos nada más) hasta en el interior, para una mejor gestión, con el fin de convertirse 
en un e-Gobierno.   
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En este apartado, tal y cómo se comentó, en la introducción del proyecto se realizará un 
estudio de los usos que se hacen por parte de las Administraciones Públicas de los Medios 
Sociales o Social Media (se usará indistintamente un forma u otra).  
Para ello se resume de manera escueta lo que comprende la Administración Pública junto con 
un breve fragmento de la historia de la misma.  
Tras la presentación de la Administración Pública, tanto a nivel Europeo como Español, se 
ilustrará al lector de lo que, a día de hoy, se conoce como Social Media o Medios Sociales. 
Tras una breve introducción a las generalidades de los mismos, se detallarán los principales 
medios sociales que se utilizan a día de hoy y cómo afectan y afectarán a la sociedad.  
1.1 La Administración Pública 
La unión de las palabras "administración" y "publica" ha sido escuchado por todas las 
personas alguna vez, aunque no siempre se ha entendido del todo bien que representaba 
dentro de la sociedad y cómo funcionaba.  
Comenzando la observación desde la base, es decir, desde los significados de ambas palabras, 
se encuentra lo siguiente:  
Administración (RAE - Administración, n.d.): (del latín administratĭo, -ōnis). 
1. f. Acción y efecto de administrar. 
2. f. Empleo de administrador.  
3. f. Casa u oficina donde el administrador y sus dependientes ejercen su empleo.  
4. f. En los Estados Unidos de América y otros países, equipo de gobierno que actúa bajo 
un presidente.  
Público* (RAE - Público, n.d.): (del latín publĭcus). 
1. adj. Se dice de la potestad, jurisdicción y autoridad para hacer algo, como 
contrapuesto a privado. 
2. adj. Perteneciente o relativo a todo el pueblo.  
3. m. Común del pueblo o ciudad.  
Una vez que se unen ambas palabras para formar la "Administración Pública" se encuentra el 
siguiente resultado a la hora de buscar el significado:  
Administración Pública (RAE - Administración Pública, n.d.):  
1. f. Organización ordenada a la gestión de los servicios y a la ejecución de las leyes en 
una esfera política determinada, con independencia del poder legislativo y el poder 
judicial.  
2. f. Conjunto de organismos encargados de cumplir esta función.  
                                                 
*
 Se han escogido únicamente los significados con relación al tema tratado.  
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La Administración Pública está formada por el conjunto de organizaciones públicas que 
realizan la función administrativa y de gestión del Estado y de otros entes públicos con 
personalidad jurídica, ya sean de ámbito regional o local.  
La función de la Administración Pública es poner en contacto a la ciudadanía con el poder 
político, satisfaciendo los intereses públicos de forma inmediata, al contrario que los poderes 
legislativo y judicial, que lo hacen de forma mediata.  
Se encuentra formada, principalmente, por el poder ejecutivo y los organismos que están en 
contacto permanente con el mismo. Este hecho no hace excluyente la inclusión de algún 
organismo enmarcado en otro de los poderes.  
Con lo anterior se ha conseguido crear una idea general de lo que es la Administración 
Pública. Ahora es necesario crear una idea similar pero en este caso del tipo de 
Administración Pública que se estudiará a lo largo del texto.  
La Administración Pública que se analiza en este estudio es la española y como influye su 
entorno. Entorno que está formado por la Administración Pública de la Unión Europea y los 
distintos niveles que forman la española. Ambos se analizan con más profundidad en los 
siguientes apartados.  
1.1.1 Europa 
La Unión Europea (UE) es una comunidad política de Derecho constituida en régimen de 
organización internacional sui generis. Creada para acoger la integración y gobernanza en 
común de los pueblos y estados de Europa. Actualmente está constituida por 27 estados 
europeos.  
Breve historia 
A pesar de la gran cantidad de historia que rodea a la Unión Europea en este estudio 
simplemente se expondrá de tal manera que el lector obtenga una imagen general de la misma 
(Unión Europea - Breve historia, n.d.). 
Tras la Segunda Guerra Mundial y, con el fin de estrechar lazos entre países del continente 
europeo, se creó la CECA (Comunidad Europea del Carbón y del Acero). De esta manera se 
intentó formar una unión económica y política, que apaciguaría los frecuentes conflictos entre 
naciones vecinas. Seis eran sus integrantes: Alemania, Bélgica, Francia, Italia, Luxemburgo y 
los Países Bajos.  
En 1957, con la firma del Tratado de Roma, se constituye la Comunidad Económica Europea 
(CEE) o «mercado común». 
La primera ampliación de la Unión Europea se produjo el 1 de enero de 1973 y pasaron a 
formar parte de ella Dinamarca, Irlanda y el Reino Unido. Con el derrocamiento del régimen 
de Salazar en Portugal en 1974 y la muerte del general Franco en España de 1975, las últimas 
dictaduras de Europa desaparecieron. El Parlamento Europeo aumenta progresivamente su 
influencia en los asuntos de la UE y en 1979 se constituye, por primera vez, mediante sufragio 
universal.  
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En 1981 Grecia se convierte en el décimo miembro de la UE y, cinco años más tarde, se 
suman España y Portugal. Con la caída del muro de Berlín, el 9 de noviembre de 1989, se 
abre la frontera de las dos Alemanias que pronto se reunirán en un solo país.  
En 1993 se culmina la creación del mercado único con las «cuatro libertades» de circulación: 
mercancías, servicios, personas y capitales. En la década de los 90 se firman dos de los más 
importantes tratados, el Tratado de Maastricht en 1993 y el de Amsterdam en 1999. En 1995 
pasan a formar parte de la Unión Europea otros tres países, Austria, Finlandia y Suecia. Con 
los acuerdos firmados en Schengen, los ciudadanos de Estados miembros pueden viajar entre 
los mismos sin pasaporte. Nuevas tecnologías, como el móvil o Internet, facilitan la 
comunicación.  
Con la entrada del nuevo milenio se comienza a utilizar la moneda única, el Euro. A raíz de 
los actos terroristas de comienzo de década promueve una colaboración mas estrecha entre 
miembros. Hasta la actualidad se han anexionado nuevos miembros, llegando a alcanzar la 
cifra de 27. Comienza a extenderse la idea de una Constitución Europea, tema que a día de 
hoy sigue siendo tratado.  
Instituciones 
La Unión Europea está constituida por un número alto de instituciones (Unión Europea - 
Organización, n.d.). Algunas más importantes que otras, pero todas con su papel que asegura 
el correcto funcionamiento.  
Siguiendo la clasificación que se encuentra en la página Web de la Unión Europea se 
enmarcan las siguientes instituciones:  
• Agenda: El Consejo Europeo es el encargado de marcar la dirección política general 
de la UE, pero no tiene el poder de aprobar leyes. Se reúne cada seis meses, como 
mínimo, con su Presidente a la cabeza y está compuesto por los Jefes de Estado o de 
Gobiernos nacionales.  
• Legislación: Tres instituciones participan en la elaboración de la legislación de la UE:  
o Parlamento Europeo: representa a los ciudadanos de la UE y es elegido 
directamente por ellos.  
o Consejo de la Unión Europea: representa a los gobiernos de cada uno de los 
Estados miembros; los Estados miembros comparten la Presidencia del 
Consejo con carácter rotatorio.  
o Comisión Europea: representa los intereses de la Unión en su conjunto. 
Juntas, mediante el "procedimiento legislativo ordinario", elaboran las políticas y 
leyes que se aplican en toda la UE. En principio, la Comisión propone nuevas leyes, y 
el Parlamento y el Consejo las adoptan. A continuación, la Comisión y los Estados 
miembros aplican esta legislación, mientras la Comisión vela por su cumplimiento.  
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• Otras instituciones: Es importante destacar a dos instituciones que desempeñan dos 
funciones de gran importancia.  
o Tribunal de Justicia: vela por el cumplimiento de la legislación europea. 
o Tribunal de Cuentas: controla la financiación de las actividades de la UE. 
Los poderes y responsabilidades de estas instituciones se establecen en los Tratados, 
que constituyen la base de todas las actividades de la UE. Son acordados por los Jefes 
de Estado o de Gobierno de todos los países de la UE y ratificados por sus 
Parlamentos.  
De menor relevancia, aunque con un papel marcado, se pueden enumerar algunas 
instituciones más:  
o Comité Económico y Social Europeo: representa a la sociedad civil, la 
patronal y los asalariados. 
o Defensor del Pueblo Europeo: investiga las denuncias relativas a una mala 
gestión de las instituciones y los organismo de la UE. 
o Banco Central Europeo: responsable de la política monetaria europea.  
o Superviso Europeo de Protección de Datos: protege la intimidad de los datos 
personales de los ciudadanos.  
Se podrían seguir enumerando instituciones, pero la temática del estudio presente en el 
escrito no lo requiere. Cabe destacar que el número de las instituciones estudiadas 
asciende a 14.   
1.1.2 España  
En este epígrafe se muestra la organización que sigue la Administración Pública en el 
territorio español (España - Administración Pública, n.d.), presentándose la información de 
manera esquemática y concisa, tratando de no abrumar al lector con datos demasiado 
específicos.  
La Constitución Española de 1978, en su artículo 103.1, declara que la Administración 
Pública sirve con objetividad los intereses generales y actúa de acuerdo con los principios de 
eficacia, jerarquía, descentralización, desconcentración y coordinación, con sometimiento 
pleno a la Ley y al Derecho. (Constitución Española - Art. 103.1, 1978) 
La estructura de la Administración Pública está comprendida por la siguiente clasificación: 
- Administraciones territoriales:  
o Administración General del Estado: (Administración Pública Española - 
Adm.General del Estado, n.d.) 
 Administración Central: Gobierno / Comisiones Delegadas del 
Gobierno / Ministerios / Comisión General de Secretarios del Estado y 
Subsecretarios / Comisión Interministerial  
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 Administración Periférica: Delegaciones del Gobierno en las 
Comunidades Autónomas 
 Administración del Estado en el Exterior: Embajadas y consulados 
o Administraciones autonómicas  
o Entidades locales:  
 Municipio: La Constitución Española de 1978, en su artículo 140 
(Constitución Española - Art. 140, 1978) , garantiza la autonomía de 
los municipios, en plena personalidad jurídica.  
 Provincia: La Constitución Española de 1978, mediante su artículo 
141 (Constitución Española - Art. 141, 1978), establece las provincias 
como entidades locales de personalidad jurídica propia, determinadas 
por la agrupación de municipios y división territorial para el 
cumplimiento de las actividades del Estado.  
A su vez también expresa que el Gobierno y la administración 
autónoma de las provincias estarán encomendados a Diputaciones u 
otras Corporaciones de carácter representativo.  
- Administraciones instrumentales: 
o Organismos públicos: tipo de entidad de Derecho público dependiente de la 
Administración General del Estado, poseyendo personalidad jurídica pública 
diferenciada, patrimonio y tesorería propios, así como autonomía de gestión 
en los términos que la Ley prevea (Administración Pública Española - 
Organismos públicos, n.d.). 
Desarrollan actividades reservadas a la Administración General del Estado, 
cuyas características justifiquen su organización y desarrollo en régimen de 
descentralización funcional.  
- Administraciones corporativas (Colegios profesionales, Cámaras de Comercio, etc.)  
Esta información se puede ver de manera más limpia en la Ilustración 1. Esquema de la 
organización de la Administración Pública. 
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Fuente: Elaboración propia a partir de datos de Wikipedia 
 Las Administraciones Públicas, cuya principal tarea es satisfacer el interés general, son 
poseedores de una serie de potestades exorbitantes respecto a las personalidades jurídicas de 
naturaleza privada. Como contrapartida a estos poderes, están sometidas a unos límites y 
garantías propios del Estado de Derecho.  
Cada Administración Pública está dotada de recursos económicos, regidos por límites 
presupuestarios, económico-financieros, de contabilidad, intervención y de control financiero, 
establecidos por las normas correspondientes.  
Los recursos humanos también son únicos de cada Administración. La regulación de los 
mismos sí se realiza de manera común y se puede encontrar en el Estatuto Básico del 
Empleado Público.  
Las Administraciones Públicas españolas están legisladas mediante la Ley 30/1992, de 26 de 
noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento 
Administrativo Común (BOE - Ley 30/1992, 1992) en la que se estipula una regulación de 
desarrollo en tres niveles:  
- Estatal; 
- autonómico: sometidas a sus propias leyes autonómicas, en desarrollo de la 
regulación estatal; y 
- local: con una doble articulación de normas básicas estatales y autonómicas, sobre la 
que las entidades locales pueden desarrollar normativas de carácter reglamentario 
(ordenanzas, reglamentos orgánicas, etc.). 
Estos tres niveles se diferencian por ser jurídicamente diferentes, en la medida en que cada 
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Ilustración 1. Esquema de la organización de la Administración Pública 
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frente a la estructura interna de los mismos, los denominados 'órganos', considerados como 
cada una de las unidades funcionales del ente público.  
Con la información recogida tanto en este apartado como en el anterior se obtiene la imagen 
de las Administraciones Públicas que se analizan en el texto. Es importante destacar que no 
todas las pertenecientes a los distintos grupos de las clasificaciones serán analizadas en 
detalle, aunque sí que se estudió su situación. Situación que propició en algunos casos la 
Administración del Estado en el Exterior (embajadas) o los Colegios Profesionales, no se 
recojan.  
Las Administraciones Públicas sí estudiadas representan una muestra representativa del 
estudio, pues son las que están relacionadas con los Medios Sociales.  
Las razones por la que no todas las Administraciones Públicas fueron analizadas son diversas, 
tales como:  
- Utilización de medios sociales: las Administraciones Públicas que no hacen uso de 
los medios sociales son las primeras que se han apartado a la hora de completar el 
estudio debido a la ausencia de una de las bases del mismo.  
 
Es importante destacar el hecho de que la ausencia de Administraciones Públicas se 
puede producir en todo un grupo (p.e. Administración del Estado en el Exterior) o de 
manera puntual dentro de cada grupo. Esto último es lo más común (se podrá 
comprobar más adelante, por ejemplo en el nivel local de las entidades españolas)  
- Profundidad del estudio: en ciertos casos el número de elementos a estudiar puede 
alcanzar números bastantes altos (miles de elementos). Por este motivo, por ejemplo, 
se podrá observar como el estudio de las Administraciones Públicas dentro de España 
se ha realizado de la siguiente manera:  
o Administración General del Estado (únicamente se analiza la Administración 
Central) 
o Administraciones Autonómicas (se analizan los usos de las distintas 
Comunidades Autónomas) 
o Entidades locales (se analizan la totalidad de las provincias de España y los 
municipios de la Comunidad de Madrid)  
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1.2 El fenómeno Social Media  
1.2.1 Descripción 
Los Medios Sociales (Medios Sociales - Información general, n.d.), o en inglés Social Media*, 
son plataformas de comunicación online en las que el contenido es creado por los propios 
usuarios, basándose en herramientas de la denominada "Web 2.0"† y facilitando un 
intercambio de información, ya sea de tipo escrito o audiovisual, así como su edición y 
utilización por otros usuarios.  
En palabras de los profesores Kaplan y Haenlein, los medios sociales se definen como un 
grupo de aplicaciones basadas en Internet que se desarrollan sobre los fundamentos 
ideológicos y tecnológicos de la Web 2.0, y que permiten la creación y el intercambio de 
contenidos generados por el usuario" (Kaplan Andreas M, Haenlein Michael, 2010). 
Se puede realizar una clasificación de los Medios Sociales según el uso que se dé a los 
mismas:  
- Comunicación: dentro de este grupo se encuentran las plataformas utilizadas para 
realizar un intercambio de información personal entre usuarios. Su organización se 
muestra en la Ilustración 2. Medios Sociales de tipo "Comunicación"  
Ilustración 2. Medios Sociales de tipo "Comunicación" 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de datos de Wikipedia 
                                                 
*
 A lo largo del estudio este término se recogerá tanto en su vocablo español como en el inglés.  
†
 El término Web 2.0 está asociado a aplicaciones web que facilitan el compartir información, la 
interoperabilidad, el diseño centrado en el usuario y la colaboración en la World Wide Web (la red). Permite a 
los usuarios interactuar y colaborar entre sí como creadores de contenido generado por ellos mismos en una 
comunidad virtual (Web 2.0 - Definición 2.0, n.d.) 
Comunicación 
Blog 
Foros en línea 
Microblogging  
Redes Sociales 
Sistemas de agregación 
Redes sociales basadas en localización 
Eventos 
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- Colaboración: en este grupo se encuentran los Medios Sociales usados como medio 
para compartir información de carácter informativo. Su organización se muestra en la 
Ilustración 3. Medios Sociales de tipo "Colaboración" 
Ilustración 3. Medios Sociales de tipo "Colaboración" 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de datos de Wikipedia 
- Multimedia: Medios Sociales cuya finalidad es el intercambio de contenido 
audiovisual, ya sean fotos, vídeos, pinturas o música. La finalidad de los mismos va 
desde el perfil público hasta el ámbito profesional. En la Ilustración 4. Medios 
Sociales de tipo "Multimedia" se recogen los distintos usos. 
Ilustración 4. Medios Sociales de Tipo "Multimedia" 
 
Fuente: 











Sitios de opinión 
Sitios de Comercio Social 
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- Entretenimiento: este tipo de Medios Sociales basan todas sus cualidades como tales 
a partir del entretenimiento del usuario, dando raíz a intercambio de información, tanto 
vinculada al medio como de carácter personal. En la Ilustración 5. Medios Sociales de 
tipo "Entretenimiento" se esquematiza esta información.  
Ilustración 5. Medios Sociales de tipo "Entretenimiento 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de datos de Wikipedia 
Es importante destacar que la clasificación presentada no deja de ser un intento de poner en 
orden los Medios Sociales, los cuales se basan en distintos tipos de funcionalidades , por lo 
tanto, podrían clasificarse de otra manera.  
Un hecho a tener en cuenta, además del mencionado anteriormente, es que no todos los tipos 
de medios sociales descritos van a ser aplicables al estudio.  
Esto se debe, principalmente, a la propia temática que caracteriza a los medios sociales. A lo 
largo del siguiente apartado se podrán comprobar que la totalidad de los medios sociales 
analizados tienen una clara disposición hacia la comunicación.  
Por tanto los medios sociales que no presentan como principal característica el intercambio de 
información o, por lo menos, las bases para poder hacerlo de manera satisfactoria se han 
descartado.  
Por ejemplo el grupo anterior denominado como 'entretenimiento' no tiene ninguna presencia 
en el estudio. De la misma forma, el grupo de 'colaboración' tampoco está presente en el 
estudio, aunque sí se puede encontrar una breve descripción del Medio Social Wikipedia.  
El grupo de 'comunicación' que en un primer momento se pensaba que estaría ampliamente 
representado se muestra menos usual ya que son las redes sociales (Google+, Facebook y 
Tuenti) y las plataformas de microblogging (Twitter) sus representantes.  
El grupo de 'multimedia' es capaz de intercambiar información con las características 
requeridas por las Administraciones Públicas. Flickr, iVoxx y YouTube son los medios 
sociales presentes en el estudio dentro de esta categoría.  
Entretenimiento 
Mundos virtuales 
Juegos en línea 
Juegos compartidos 
Juegos de georeferencia 
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El hecho de haber sido escogidas o no escogidas a la hora de realizar el estudio únicamente se 
basó en si eran utilizadas por las distintas Administraciones Públicas analizadas. Los criterios 
por los que las Administraciones Públicas escogieron unas u otras responden a distintos 
motivos que serán analizados con posterioridad, pero básicamente se debe a la popularidad 
del Medio Social de cara a un mayor número de usuarios con los que comunicarse.  
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1.2.2 Principales Medios Sociales 
En este apartado se introducirán las redes sociales que, por su importancia dentro del estudio 
que compite, deben ser presentadas para un conocimiento mayor del tema tratado. Su 
clasificación seguirá el criterio anteriormente presentado. 
Twitter 
- Creador: Jack Dorsey (Dorsey, Jack - Perfil, n.d) 
- Fecha de fundación: 15 de julio de 2006  
- Tipo: Comunicación / Microblogging  
- Usuarios: 200 millones (en abril de 2011) (Twitter - Número de usuarios, 2012) 
- Números (Twitter - Datos estadísticos, 2011):  
o El 11 de marzo del 2011 (accidente de la central nuclear de Fukushima 
(Japón)) se registraron 177 millones de Tweets (mensajes) 
o Desde el primer Tweet que se registró hasta el mil millones ha transcurrido un 
tiempo de 3 años, 2 meses y 1 día  
o La media de Tweet por día asciende a 50 millones  
o El uso de la aplicación para móviles creció un 182% el año pasado.  
- Twitter (Twitter - Información general, n.d.) se define a sí mismo como una red de 
información en tiempo real que permite conectar a lo que se encuentre interesante. El 
usuario, únicamente debe encontrar la información que considere relevante, 
participando en el intercambio, o no, de la misma.  
La principal característica de Twitter es la limitación a 140 caracteres por Tweet. 
Aunque parezca un número escaso, es, de hecho, lo que ha posibilitado que Twitter se 
convierta en algo más que una Red Social. Es un medio por el cual se difunde 
información de todos los tipos (oficial - como la suministrada por las 
Administraciones Públicas -, de carácter profesional - muchos deportistas, por 
ejemplo, comparten sus vivencias profesionales con el resto de usuarios -, de carácter 
personal - para compartir información con personas cercanas -, etc.)   
Estos mensajes pueden complementarse con contenidos audiovisuales o ampliarse la 
información detallada, una vez que se ha escrito el Tweet.  
 
Ilustración 6. Logo de Twitter 
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YouTube 
- Creadores: Chad Hurley (Hurley, Chad - Perfil, n.d.), Steve Chen (Chen, Steve - 
Perfil, n.d.) y Jawed Karim (Karim, Jawed - Perfil, 2012) 
- Fecha de fundación: febrero de 2005 
- Tipo: Multimedia / Compartir vídeos 
- Números:  
o 800 millones de usuarios únicos cada mes 
o Más de 3 mil millones de vídeos reproducidos cada día.  
o Más de 20 mil partners en todo el mundo. Cientos de partners ganan millones 
de dólares al año 
o Cada día se suben el equivalente a 80 años de vídeo. Cada minuto se suben 48 
horas de vídeo 
- YouTube (YouTube - Información general, n.d.) permite que miles de millones de 
usuarios encuentren, vean y compartan vídeos creados de forma original. Ofrece un 
foro para comunicarse con los usuarios de todo el mundo, para informarles y para 
inspirarlos y sirve como cualquier plataforma de difusión para creadores de contenido 
original y anunciantes de cualquier tamaño. 
Con gran implicación del sector privado, YouTube se ha convertido en uno de los 
medios favoritos para publicitar productos. Debido a la gran cantidad de vídeos que se 
reproducen al día, se convierte en un medio idóneo para publicitarse, superando a 
plataformas más tradicionales como la televisión. 
Por otra parte el contenido de los vídeos alojados barre distintas temáticas, pero, como 
otras muchas redes sociales, se ha convertido en un medio para que la sociedad se 
exprese. Como muestra, durante las revueltas del mundo árabe, la censura que se 
produjo a YouTube (Censura en Libia - YouTube, 2011). 
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Facebook 
- Creadores: Mark Zuckerberg (Zuckerberg, Mark - Perfil, n.d.), Eduardo Saverin 
(Saverin, Eduardo - Perfil, n.d.), Chris Hughes (Hughes, Chris - Perfil, n.d.) y Dustin 
Moskovitz (Moskovitz, Dustin - Perfil, n.d.) 
- Fecha de fundación: 4 de febrero de 2004 
- Tipo: Comunicación / Redes Sociales 
- Usuarios: 800 millones  
- Números:  
o Más de la mitad de los usuarios de Facebook se logean  en el sitio diariamente 
o La interacción de los usuarios con páginas, eventos, grupos, etc. alcanza la 
cifra de 900 millones 
o Cada mes, más de 500 millones de usuarios utilizan alguna de las aplicaciones 
integradas en Facebook 
o Más de 350 millones de usuarios se han introducido en la plataforma a través 
de dispositivos móviles.  
- En el momento de creación de Facebook (Facebook - Información general, n.d.), el 
mercado de las redes sociales era, casi exclusivamente, propiedad de MySpace 
(http://es.myspace.com/). La historia de este Medio Social es, sin duda, la más conocida 
de todas, gracias, en parte, a la película que narra los hechos de su creación titulada 
"La Red Social" (2010, David Fincher). Comenzó siendo una red para conectar a 
estudiantes universitarios de diversas escuelas de los Estados Unidos. Debido a la gran 
demanda, su extensión se fue alargando al resto del mundo. Acuerdos con Apple, para 
promocionar iTunes o con YouTube, impulsaron las capacidades de Facebook y 
ayudaron a que se valorará, tras una adquisición por parte de Microsoft, en más de 15 
mil millones de dólares.  
 Actualmente Facebook es la principal red social del mundo, con el mayor 
 número de usuarios, hecho que propició, y propicia, la entrada de los intereses 
 privados para promoción.  
Ilustración 8. Logo de Facebook 
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Flickr 
- Creador: Ludicorp 
- Fecha de fundación: febrero de 2004 
- Tipo: Multimedia / Compartir fotos / Compartir vídeo 
- Usuarios: alrededor de 40 millones (Flickr - Número de usuarios, 2010) 
- Números*: (Flickr - Datos estadísticos, 2011) 
o 5.000 millones de fotos subidas a septiembre de 2010  
o Alrededor de 3.000 fotos subidas por minuto 
o La media de fotos subidas por mes es de 130 millones 
- El propósito de la existencia de Flickr (Flickr - Información general, n.d.) viene 
marcado por dos puntos: permitir que los usuarios compartan fotos con quienes 
deseen, junto con las amplias posibilidades de organización de las mismas. Con estas 
premisas los creadores de Flickr explican el marco en el que se encuentra este Medio 
Social. 
Las oportunidades que ofrece Flickr como Medio Social han sido vistas como 
positivas por parte de organismos oficiales del Estado, como herramienta de 
divulgación de sus actividades y, en algunos casos, como propaganda con fines 
turísticos. 
Su utilidad se ha visto potenciada, como el resto de Medios Sociales, con los teléfonos 
inteligentes (o smartphones en inglés). Capaces de capturar una instantánea y 
automáticamente subirla a la cuenta asociada de Flickr.  
 




                                                 
*
 Referenciados al año 2010 
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Tuenti 
- Creadores: Félix Ruíz, Joaquín Ayuso, Adeyemi Ajao, Kenny Bentley y Zarin 
Dentzel (Dentzel, Zarin - Perfil, n.d.). 
- Fecha de fundación: finales de 2006 
- Tipo: Comunicación / Redes Sociales 
- Usuarios: 12 millones* (Tuenti - Número de usuarios, 2012) 
-  Números: (Tuenti - Datos estadísticos, 2011)  
o El tiempo medio de uso en cada sesión se encuentra en torno a las 2 horas 
o Cada semana se registran 8000 usuarios nuevos, lo que haría que un año el 
número de usuarios creciese en casi el medio millón 
o 200 millones de mensajes en el chat cada día 
o 3 millones 900 mil fotos subidas por día 
- De origen español, Tuenti (Tuenti - Información general, n.d.) es una red social que, 
hasta noviembre de 2011, era de acceso restringido. Únicamente se podía acceder 
mediante invitación de un usuario, en principio esta modalidad era para que el nuevo 
usuario tuviera un nexo de unión con la red social, y a partir de ahí formar nuevas 
relaciones. 
Nombrada por ciertos medios como el Facebook español, hecho que hace ver la 
relación que tienen ambas plataformas. Las posibilidades que ofrecen son, en esencia 
las mismas: conexión con personas cercanas; compartir fotografías, vídeos, 
experiencias, etc.; asociarse a páginas dedicadas o utilizar aplicaciones. 
Tras la compra por parte de Movistar, valorada en 75 millones de Euros, el objetivo 
del mercado pasó de ser nacional a internacional, con especial interés en Sudamérica y 
Europa.       
Cuenta con aplicaciones para distintos sistemas operativos que integran los 
smartphones, posibilitando un mercado más amplio para su utilización.  
 
Ilustración 10. Logo de Tuenti 
 
 
                                                 
*
 En octubre de 2011 
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iVoox  
- Creador: Juan Ignacio Solera (iVoox - Creadores, n.d.) 
- Fecha de fundación: comienzos del 2008 
- Tipo: Multimedia  
- Usuarios: alrededor de 130.000  
- Números: 
o Cuenta con más de 750.000 archivos de audio 
o Alrededor de 20.000 podcast de diversas temáticas, como ocio, cultura o 
ciencia, entre otras.  
o El número de radios que emiten mediante iVoox alcanza la cifra de 475 
- iVoox (iVoox - Información general, n.d.) no tiene fácil catalogación dentro de los 
esquemas presentados hasta el momento ya que su principal función es la de compartir 
contenidos de audio. Se define a sí mismo como un servicio de publicación de podcast 
de manera gratuita que cuenta con una comunidad activa de podcasters y seguidores. 
La temática de estos podcast es muy variada, desde tertulias sobre temas en concreto, 




Ilustración 11. Logo de iVoox 
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Google + 
- Creador: Google Inc.  
- Fecha de fundación: 28 de junio de 2011 
- Tipo: Comunicación / Redes sociales  
- Usuarios: 90 millones 
- Números:  
o A 14 de julio de 2011, dos semanas después de la apertura y con un sistema de 
invitaciones privado, el número de usuarios ascendía a 10 millones.  
o 3 semanas después de la puesta en marcha, la cifra de usuarios alcanzó los 20 
millones.  
o El 20 de septiembre del mismo año, el acceso pasó a ser libre, 
incrementándose los registros en un 30%, para hacer un total de 43 millones.  
- Google+ (Google + - Información general, n.d.)integra los servicios sociales anteriores 
a este y desarrollados por Google Inc., tales como Google Perfiles y Google Buzz, 
añadiendo nuevas características como los "Círculos", "Quedadas", "Intereses" y 
"Mensajes".  
Los accesos a este Medio Social se realizan desde diversas plataformas. De esta 
manera cuenta con una aplicación de escritorio para ordenadores y aplicaciones para 
sistemas operativos en teléfonos móviles inteligentes, en este caso para iOS (S.O. de 
Apple Inc.) y Android (S.O. de Google Inc.). 
Surgida del intento por competir con la mayor red social del mundo, Facebook, con 
sus más de 800 millones de usuarios en el globo.  
Las características de Google+ beben, en muchas de ellas, directamente de Facebook, 
como son las "páginas" (destinadas a fines promocionales por parte de empresas 
privadas, su uso cada vez es más importante de cara al marketing). 
Según análisis, y pese al gran empujón inicial, el futuro de las redes sociales va a 
seguir siendo de Facebook, principalmente por su gran número de usuarios, hecho que 
le da un gran margen de maniobra (Google + - Análisis futuro de Google +, 2012).  
 Ilustración 12. Logo de Google + 
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Otros Medios Sociales que serán nombrados a lo largo del estudio son: FriendFeed 
(http://friendfeed.com/) y Diigo (http://www.diigo.com/) , pero que por su escasa repercusión y 
utilización no se detallarán como los anteriores. En el caso de FriendFeed, hay que sumar que 
es un Medio Social casi extinto, sustentado por una pequeña base usuarios.  
Cabe destacar otro Medio Social de gran importancia en nuestros días y que, a pesar de no ser 
utilizado por las Administraciones Públicas, sirve como referencia en multitud de cuestiones, 
como se puede observar en el estudio.  
Wikipedia 
- Creadores: Jimmy Wales (Wales, Jimmy - Perfil, n.d.) y Larry Sanger (Sanger, 
Larry- Perfil, n.d.). 
- Fecha de fundación: 15 de enero de 2001 
- Tipo: Colaboración / Wiki 
- Usuarios: alrededor de 16 millones 
- Números:  
o La edición de un artículo número 1.000 millones tuvo lugar el 16 de abril de 
2010 
o Las peticiones por hora ascienden a 50.000 artículos 
o Los servidores de Wikimedia sirven 10.000 millones de páginas al mes, lo que 
hace 4.000 por segundo 
o El 29% de las ediciones las realizan usuarios de manera anónima 
o 282 ediciones que dependen de la lengua utilizada en el artículo 
o Más de 20 millones de artículos 
- Wikipedia (Wikipedia - Información general, n.d.) es una enciclopedia libre y 
políglota de la Fundación Wikimedia (organización sin ánimo de lucro). Se encuentra 
entre los 10 sitios más visitados de la red. Ha propiciado numerosos proyectos 
similares, pero con temáticas definidas.  
A día de hoy se trata de la mayor y más popular obra de consulta en Internet.  
Ilustración 13. Logo de Wikipedia 
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1.2.3 Impacto de los Medios Sociales 
Catalogar el impacto que han tenido los Medios Sociales en la sociedad es una tarea 
complicada puesto que han significado un cambio en muchos aspectos de la sociedad. En este 
apartado se intentan comentar ciertos aspectos realmente relevantes donde los medios sociales 
han tenido una gran influencia.  
Comunicaciones 
El impacto que han tenido los Medios Sociales en la manera de comunicarse del individuo no 
deben ser tomados a la ligera puesto que ha supuesto un avance importante.  
Basados en las posibilidades que ofrece Internet desde sus orígenes, los medios sociales han 
ido un paso más allá y han transformado la manera de comunicarse.  
Con la aparición de la denominada Web 2.0 (definida al principio del capítulo 2.2) todas las 
posibilidades se hicieron posibles. La comunicación, gracias a estas nuevas tecnología se ha 
visto mejorada en muchos sentidos. Algunos de ellos se explican a continuación:  
- Inmediatez:  
Los mensajes, sin importar temática ni plataforma utilizada, están dotados de una 
componente que hasta el nacimiento de Internet no alcanzó su máxima expresión. El 
periodo de tiempo que transcurre la información en el medio.  
El transcurso desde que se manda el mensaje hasta que el receptor (gran número de 
receptores en la mayoría de los casos) puede ser de pocos segundos y tratarse de un 
intercambio desde lugares alejados varios miles de kilómetros.  
La inmediatez que otorga Internet se complementa con las posibilidades de los Medios 
Sociales. Ya no es solamente que el mensaje se comporta de manera rápida, si no que 
llega automáticamente a los usuarios que así lo deseen.  
- Sencillez: 
Un elemento que ha propiciado el éxito de los medios sociales es la sencillez a la hora 
de compartir información de cualquier tipo.  
Todo es tan sencillo como elegir qué tipo de mensaje es el que se va a compartir y cuál 
es el Medio Social que mejor se adapta a él y a los objetivos establecidos en el mismo.  
La sencillez no está presente únicamente a la hora de transmitir la información, si no a 
la hora de compartirla, mejorarla o comentarla. Esto se debe a las capacidades 
tecnológicas asociadas a los Medios Sociales, desde las características de la Web 2.0 
hasta la alta conectividad de la que están dotados los smartphones. 
- Globalidad: 
En la actualidad todo el mundo está conectado mediante Internet a cualquier otra 
persona que lo esté, siempre y cuando ambos lo quieran.  
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La información global tomó un nuevo significado con la aparición de Internet 
haciendo que sucesos que ocurrieran en cualquier punto del planeta fueron conocidos 
casi al momento (inmediatez).  
Los Medios Sociales han permitido que la gente esté conectado entre sí en cuestión de 
segundos y sin importar las distancias que haya entre ellos.  Esto es otro ejemplo de 
cómo Internet se ha visto potenciado por el uso de los Medios Sociales, otorgando a 
los usuarios nuevas posibilidades.  
Desde un punto de vista individual, el uso que se le da a los medios sociales  
(principalmente redes sociales) es fácilmente reconocible. Plataformas como Facebook 
han permitido que amigos de distintas zonas geográficas del mundo hablen sin 
conocerse realmente, pero atraídos por gustos similares, conocimientos en común o 
comentarios realizados a través de Internet.  
Esto es solo un ejemplo de como una de las mayores barreras que implica la 
comunicación (distancia) ha sido eliminada por completo.  
- Bidireccionalidad: 
La comunicación cara a cara, en la mayoría de los casos, siempre ha gozado de una 
componente bidireccional clara.  
El problema está cuando no se trata de este tipo de intercambio de información. La 
información dada en un libro solo lleva un sentido, donde el autor da su mensaje y le 
llega al lector. Las noticias publicadas en un periódico, en la televisión o en la radio 
sufren de esto mismo. La información se manda por el medio, llega al receptor y ahí 
concluye su viaje.  
Con los medios sociales se ha conseguido crear un contacto cara a cara virtual. 
Volviendo a uno de los ejemplos anteriores, ahora se puede dar una noticia y que la 
opinión de cada lector sea conocida. O, en el caso de un escrito, si el autor así lo desea 
puede generar un lugar (perfil en una red social, un blog, etc.) donde se puedan poner 
en común dudas, comentar extractos o incluso obtener un feedback que le haga 
modificar el escrito original.  
Cierto es que no todos las maneras de transmitir información se han visto beneficiadas 
directamente con esta propiedad. En algunos casos por imposibilidad de adaptarlo 
directamente (aunque sí pueden crear perfiles adicionales al elemento principal - por 
ejemplo cuentas de Twitter de un canal de televisión donde aportar la opinión sobre un 
programa) o por no tener en cuenta esta utilidad (por ejemplo el uso que le dan las 
Administraciones Públicas a los medios sociales*) 
Esto son solo algunas de las características que se pueden encontrar en el intercambio de 
información a través de medios sociales. Como se dijo anteriormente, las posibilidades que 
                                                 
*
 Este hecho se analiza con más detenimiento en siguientes capítulos.  
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brindan son enormes. Es por ello que son tan importantes a día de hoy, además de unas 
herramientas poderosas cuando se utilizan correctamente.  
Empresas  
En este sentido la implicación de las empresas con las tecnologías asociadas a la Web 2.0 ha 
sido muy pronunciada generando las denominadas Empresas 2.0 (Empresa 2.0 - Información 
general y descripción, n.d.) .  
Se puede definir la Empresa 2.0 como aquella que toma la referencia de ésta en lo que se 
refiere al uso de herramientas de software social. Sin embargo, y a diferencia de la Web 2.0 la 
Empresa 2.0 toma estas ventajas como una herramienta para gestión de negocios, utilizando 
los principios y prácticas de la web social como plataforma de actuación.  
Para Andrew McAfee Empresa 2.0 es la utilización de plataformas de software social 
emergente dentro de las empresas, o entre empresas, sus socios y clientes. (McAfee, Andrew, 
2006). Las ideas sobre las que se puede definir el uso de los medios sociales en la empresa 
son*: 
- Search (búsqueda): las personas buscan y encuentran lo que necesitan para su 
actividad laboral navegando por los contenidos mejor o peor organizados de sus 
Intranets corporativas. Encontrar lo que buscas es el argumento básico de esta nueva 
empresa.  
- Links (enlaces): la forma en que buscamos ya no es mediante secuencias de principio 
a fin sino de un recurso a otro. El enlace es el orden de la Empresa 2.0. 
- Authoring (autoría): todo el mundo puede producir y generar sus contenidos. Cada 
cual es capaz de mostrar lo que sabe y de generar tráfico en torno a sus contenidos, 
siempre que sean útiles para los demás.  
- Tag (etiquetación): la experiencia de quien usa los sistemas de información de una 
empresa se ve enriquecido por la etiquetación. No son las máquinas sino los humanos 
los que etiquetan el contenido. De esta forma la búsqueda se acerca al criterio de la 
persona.  
- Extensions (extensiones): el sistema de recomendación como vía de avance en la 
búsqueda. Si se le da valor a un contenido y éste a su vez se lo da a otro, es probable 
que el último llame la atención de quién creó el primero. La búsqueda de contenido 
relevante se realiza extendiendo desde las conexiones de un punto de origen. Las redes 
son la forma de organizar el conocimiento.  
- Signals (señales): como forma de saber que algo relevante ha sucedido. No se puede 
perseguir todo lo que interesa, es por ello que se necesitan recibir señales cuando algo 
se mueve en ese objeto de deseo que previamente se había fijado. Son las tecnologías 
RSS la gran fuente de conocimiento asociado a la Empresa 2.0.   
                                                 
*
 McAfee utiliza las siglas SLATES para definirlas. Por este motivo se ha mantenido la terminología inglesa.  
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Una vez que se ha definido el término Empresa 2.0 a partir estas ideas es momento de ver 
realmente las aplicaciones que ha tenido este tipo de negocio.  
La Empresa 2.0 está dirigida hacia los empleados, clientes y los interesados en la misma 
(stakeholders), pudiéndose desarrollar en un amplio espectro empresarial (aunque algunos 
modelos de negocios tendrán más ventajas a la hora de utilizarlos) y en dos perspectivas 
específicas:  
- Externa:  
Se aplica principalmente a departamentos englobados en las Relaciones Públicas, 
como marketing, imagen corporativa o servicio de atención al cliente. Los clientes, 
socios (presentes o futuros) son los principales beneficiarios de este uso.  
Unas figuras fácilmente identificables dentro de esta categoría son el community 
manager  y el denominado Social Media Marketing (Social Media Marketing - 
Definición, n.d.).  
El primero, por un lado, es el encargado de crear, gestionar y dinamizar una 
comunidad de usuarios en Internet con independencia de la plataforma que empleen.  
Crear, analizar, entender y direccionar la información producida para las redes 
sociales, monitorear acciones que se ejecutan, crear estrategias de comunicación 
digital, entre otras tantas, son las funciones que tiene que desempeñar.  
Este puesto no solo debe estar presente en la empresa. Como se podrá ver más 
adelante, si las Administraciones Públicas quieren aprovechar todas las posibilidades 
deben contar con esta figura, puesto que sus funciones van dirigidas a que la 
comunicación que se establezca sea transparente, abierta y honesta. Además de que 
posibilitan el dar la opinión personal de la empresa / institución / Administración 
Pública de manera "limpia" y directa.  
Es importante destacar que este papel no puede ser llevado a cabo por cualquier 
persona. Se trata de un puesto donde realizar el trabajo de manera negativa puede tener 
consecuencias devastadoras para la empresa.  
También se había hablado del Social Media Marketing. Este tipo de marketing 
combina los objetivos de marketing en Internet con medios sociales como blogs, redes 
sociales, sitios de microblogging y muchos otros.  
Los objetivos de este tipo de marketing son diferentes para cada empresa y 
organización, sin embargo, la mayoría barca de alguna manera la forma de marketing 
viral para crear una idea, posicionar una marca, incrementar la visibilidad e incluso 
vender un producto.  
El marketing en medios sociales también incluye gestión de la reputación, las acciones 
de Influencia Positiva y siempre teniendo en cuenta que se basa en un diálogo entre la 
empresa y los usuarios, sean estos clientes o no.  
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Dentro de esta clasificación son diversas las actividades que se realizan van desde la 
investigación de mercados (a través de las redes sociales y los gustos de los usuarios), 
retroalimentación de clientes (el feedback que se puede obtener a través de los medios 
sociales es casi inmediato) o la promoción a través de ellos (llegando fácilmente al 
público fiel y captando la atención del resto).  
- Interna:  
Desde el punto de vista interno de la empresa se trata el tema de cómo gestionar el 
conocimiento adquirido * y cómo se convierte esto en una ventaja.  
En la Empresa 2.0  las comunicaciones internas se realizan de una manera más óptima. 
Usualmente entre departamentos que tienen elementos en común, aunque en ocasiones 
se presenta entre toda la empresa.  
Desde el punto de vista de la Administración Pública esta característica se puede 
extrapolar, siendo además algo deseable.  
Aunque esto se tratará en posteriores puntos, el hecho de que los niveles del conjunto 
de la Administración Pública estuviesen conectados sería algo realmente positivo.  
Con una comunicación vertical constante (desde el más alto nivel hasta el menor) se 
conocerían mejor los detalles de todas las operaciones que son llevadas a cabo, 
facilitando la actuación respecto a las mismas.  
En España, actualmente, debido a la crisis global han saltado a la vista todos los 
problemas derivados de los malos usos del dinero por parte de las Comunidades 
Autónomas, generando deudas por valores de varios miles de millones de euros.  
Es obvio que esto no hubiera ocurrido si los encargados de tomar las decisiones fueran 
más profesionales con el cargo que ostentan. Pero también es cierto que herramientas 
que favorezcan (y obliguen en algunos casos) a que en todo momento se informe de 
los pasos que se han hecho, se hacen y se harán favorecería al control de los mismos.  
El compartir el conocimiento (ya sean estrategias financieras entre departamentos que 
planes de acción, por citar dos) siempre será algo positivo. Es una de las mayores 
ventajas que ha introducido la empresa a partir de las posibilidades de la web 2.0.  
Un ejemplo del aumento del uso de los Medios Sociales por parte de las empresas en el 
denominado Social Media Marketing es la estadística de que del año 2008 al año 2010 este 
valor alcanzó un 69% (Empresas - Uso de Medios Sociales, 2011) 
Sociedad 
La sociedad de hoy en día está muy influenciada por los medios sociales en particular y por lo 
que sucede en Internet en general.  
                                                 
*
  Más adelante se trata este tema pero desde un punto de vista más general.  
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Como persona individual se puede comprobar como ha afectado con tan solo mirar el número 
de usuarios de las principales redes sociales (800 millones en Facebook). El uso de medios 
sociales ha pasado de ser un añadido a verse como algo necesario para la vida de una persona.  
Esto, dependiendo de cómo se mire puede ser algo positivo o algo negativo. Desde el punto 
de vista positivo han permitido que los individuos obtengan beneficios del uso de estas 
plataformas. No solo como algo social (como puede ser el estar en contacto con sus amigos) 
si no entrando en otros ámbitos como el profesional (la plataforma LinkedIn aloja perfiles 
profesionales de los usuarios en beneficio de la posibilidad de obtener un trabajo) o como el 
económico (a día de hoy es raro que un deportista de más alto nivel o un actor no cuenten con 
un perfil en algún Medio Social). 
Por otro lado, desde el punto de vista negativo, los medios sociales están creando malos 
hábitos y costumbres en la sociedad de hoy en día, principalmente entre los jóvenes. Son 
muchas las personas que piensan que los medios sociales están distorsionando la realidad, con 
la ruptura de la comunicación interpersonal estándar.  
Al igual que ocurre con otros aspectos de la vida no todo debe ser tomado como blanco o 
negro, sino que un término medio hace que se puedan aprovechar los recursos de ambos 
extremos.  
Por otro parte, si se analiza la sociedad como conjunto son fáciles de reconocer ejemplos en 
los que los medios sociales han influido. Si lo han hecho de manera positiva o negativa ya 
debe quedar a juicio del lector.  
Algunos ejemplos de lo recientemente comentado son los movimientos sociales que surgieron 
a lo largo del año 2010 y que se extienden a día de hoy. Son muchos los que piensan que estos 
sucesos no podrían haber surgido de no haber existido los medios sociales. Probablemente, la 
realidad es que los medios sociales fueron un complemento perfecto para algo que, de no 
haber existido estos, hubiera surgido de la misma manera. Cierto es que a través de ellos se 
consiguió enseñar al resto del mundo hechos que, en los intereses de los mandatarios de estos 
países, no debían conocerse.  
Sin tener que ir a otros países, en España el éxito que tuvo el Movimiento 15M  tuvo en uno 
de sus pilares a la difusión que se realizó a través de estas plataformas.  
Esto son solo dos ejemplos de como la sociedad se ha aprovechado de las posibilidades que 
ofrecen los medios sociales.  
Tecnología 
La tecnología es otro elemento que se ha visto influido por los medios sociales. En este caso 
se puede hablar de una influencia en ambos sentidos, pues está claro que los medios sociales 
se basan en innovaciones tecnológicas.  
En cualquier caso, dejando de lado la tecnología sobre la que se sustentan los medios sociales 
se van a indicar el motivo por el cual la primera se ha visto beneficiada por la segunda.  
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Muchas de las características comentadas con anterioridad no serían de la misma forma si no 
se tuvieran las herramientas apropiadas. El éxito de los teléfonos inteligentes o smartphones 
va de la mano con el éxito de los medios sociales. Aunque podrían existir y haber tenido éxito 
de manera separada, es al unirse cuando ambos han conseguido obtener los mayores 
beneficios.  
Los primeros porque el hecho de dar soporte a medios sociales gracias a su conexión a 
Internet es un reclamo para los clientes (en móviles con sistema operativo Android vienen 
preinstalados las aplicaciones de Facebook y Google+). Los segundos, porque esto mismo, la 
posibilidad de estar constantemente conectado, es la que les da la vida. Sin una conexión a 
Internet los medios sociales no pueden funcionar y esto es lo aportan los smartphones.  
En el futuro los medios sociales se beneficiarán de las nuevas funcionalidades que otorgue la 
red (el denominado Web 3.0) como sitios web inteligentes (capaces de "razonar") o 
contenidos en 3D (Web 3.0 - Información general y definición, n.d.) 
Generación de valor 
Los medios sociales son capaces de generar un valor añadido pero dependiendo del uso que se 
les quiera dar.  
De esta manera el valor que se genera puede ser de tipo: 
- Económico: valor generado típicamente por las empresas. El uso que hacen es con 
fines monetarios. Se pueden encontrar varios ejemplos, desde la compañía que tiene su 
perfil en las redes sociales e informa a los suscriptores de nuevos productos 
(publicidad en la red) o ser un negocio en sí mismo.  
- Social: cuando los fines por los que se utiliza el Medio Social están relacionados con 
la sociedad. Por ejemplo, plataformas como Change.org utilizan los beneficios de los 
medios sociales para intentar cambiar sucesos que se creen desatendidos.  
- Confianza: desde el punto de vista de las Administraciones Públicas este debería ser 
el principal motivo por el que utilizar estas plataformas. Si se mostrara al resto de 
usuarios que no se oculta nada, generaría una corriente positiva tanto a nivel 
institucional como a nivel de individuo de la sociedad.  
Por otra parte los receptores de ese valor son varios, desde la empresa en el plano económico 
que obtiene beneficios hasta el comprador que por utilizar medios sociales ha obtenido un 
descuento (por ejemplo).  
Sin olvidar que el principal beneficiario de esta corriente de valor es el propio Medio Social. 
Si todo es perfecto en ambos extremos (empresa - cliente, por utilizar el mismo ejemplo) el 
intermediario es que el más reforzado sale, puesto que va a seguir siendo utilizado en el 
futuro.  
Gestión del conocimiento 
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Una de las mejores cualidades que tiene Internet desde el día de su nacimiento es el hecho de 
poder llegar a cualquier persona del mundo. Esto, en cuanto a la gestión del conocimiento 
tanto individual como social, implica un gran avance.  
Antes de la llegada de Internet el conocimiento se traspasaba a través de libros, documentos 
audiovisuales o con una comunicación entre personas. Salvo en el último caso, no se podía 
generar una corriente en el otro sentido de la comunicación que aportara nueva información al 
mensaje transmitido (esto se ha comentado con anterioridad)  
Los medios sociales aportan la posibilidad de que cualquier persona del mundo ponga a 
disposición del resto de habitantes sus conocimientos.  
El ejemplo más claro y reconocible es la Wikipedia conocida como la enciclopedia virtual. 
Los artículos que contiene tratan multitud de temáticas (deportes, astronomía, cultura general, 
psicología, etc.) y ello es gracias a que los autores de estos artículos son personas expertas en 
un tema (o así debería ser) que deciden compartir sus conocimientos con quien quiera leerlos. 
Ese lector puede asimilarlos y/o mejorarlos haciendo que cada vez sea más exacto lo escrito.  
El conocimiento, uno de los factores más importantes en la historia de la sociedad humana es 
más fácil compartirlo a través de los medios sociales.   
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1.3 La Administración Pública como regulador 
Durante este epígrafe del estudio se explican las funciones que realizan las Administraciones 
Públicas de cara a la regulación de los medios sociales.  
A continuación se presenta la información obtenida en los dos niveles de estudio (Europa y 
España). Es importante destacar que la presencia en este ámbito no es tan extensa como 
pudiera esperarse en un primer momento. En ambos casos no existe un ente público 
encargado de la regulación (tanto con creación de leyes como su posterior ejecución) de los 
medios sociales.  
A lo largo de este epígrafe se puede observar como es a través de leyes o algún organismo, 
que están medianamente involucrados con lo que se efectúa la regulación.  
Una vez concluida la explicación de ambos niveles se mostrarán una serie de ejemplos sobre 
la actuación contra diversos medios sociales obtenidos de la prensa diaria.  
1.3.1 Europa 
A nivel Europeo se pueden encontrar diversos organismos/leyes que regulan contenidos en la 
red. El principal problema se encuentra en la dispersión de los mismos y la falta de un 
organismo cuyas funciones estén bien delimitadas dentro de los medios sociales.  
De esta manera el marco jurídico general de la Unión Europea se rige por:  
• Libro verde: Publicado por la Comisión Europea en 1987. Desarrolla el mercado 
común de los servicios y los equipos de telecomunicaciones. Marcó el inicio de 
liberalización del sector.  
 Este elemento, en sí, no regula la actuación de los medios sociales, pero sí tiene 
 importancia debido al sector que regula. Sin las telecomunicaciones no podrían 
 existir el intercambio de información que existe en la actualidad (no solamente 
 medios sociales. Todo el mundo gira alrededor de la información). 
• ORECE (Organismo de Reguladores Europeos de las Comunicaciones Electrónicas) 
(Unión Europea - ORECE, n.d):  
o Creado por la Comisión Europea (Unión Europea - ORECE (establecimiento), 
2009) como sustituto del ERG (European Regulators Group), para 
proporcionar un mecanismo de cooperación junto con las ARN (Autoridades 
Reguladoras Nacionales) en orden de promover el desarrollo del mercado 
interno para las comunicaciones electrónicas y servicios.  
o Compuesta por los 27 jefes de las ARN de cada uno de los Estados Miembros 
y asistidos por la Oficina. Esta Oficina está gestionada por un Comité de 
Gestión en el que están representadas todas las ARN y la Comisión Europea.  
o En el caso de España la ARN es la CMT (Comisión del Mercado de las 
Telecomunicaciones). Este dato es importante, puesto que da una idea de la 
finalidad del ORECE.  
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 En España la CMT no se encarga de la regulación de los usos de los 
 medios sociales, si no que sus funciones son las siguientes (CMT - 
 Información general , n.d.): 
• Establecimiento y supervisión de las obligaciones específicas que 
hayan de cumplir los operadores del mercado de las 
telecomunicaciones. 
• Fomento de la competencia en los mercados de los servicios 
audiovisuales, conforme a lo previsto por su normativa reguladora. 
• Resolución de los conflictos entre operadores. 
• Ejercicio como órgano arbitral de las controversias entre los 
operadores. 
Se puede comprobar que está orientado a regular el mercado asociado a las 
telecomunicaciones (tal y cómo indica su nombre). Es por esto que el ORECE 
tampoco es el organismo encargado de la regulación de los medios sociales.  
Como se ha visto no existe un elemento específico que vigile los medios sociales. Aún así, la 
Unión Europea tiene como preocupación la seguridad en torno a estas plataformas. En la 
página web dedicada a la Sociedad de la Información (Unión Europa - Medios Sociales, n.d.) 
se informa de multitud de actividades, pautas o consejos hacia los usuarios. Hacen especial 
hincapié en la protección al menor a través de la red.  
Algunos datos aportados por la página anteriormente citada son:  
• A final de 2012 base de usuarios de 107 millones. 
• Los intereses de la Comisión Europea en los medios sociales se basan en dos puntos. 
Por un lado, aprovechar las oportunidades económicas que ofrecen. En el otro lado se 
encuentra la protección de la privacidad, especialmente de los menores.  
Es por ello que la Unión Europea quiere asegurar el uso sin peligro para todos los europeos, 
especialmente los principales usuarios (jóvenes y menores de edad). Estos últimos años ha 
redoblado esfuerzos en este tema, principalmente con el programa "Internet más seguro". Este 
programa no está orientado a la regulación, sino a la auto-regulación por parte de las partes 
interesadas. 
De esta manera, el 10 de febrero de 2009, se llegó a un acuerdo con los principales medios 
sociales para la auto-regulación. Dentro de la web anteriormente citada se pueden encontrar 
los distintos contratos de términos de servicios de 20 medios sociales, así como los resultados 
obtenidos de la implantación del programa (Unión Europea - Medios Sociales 
(Autorregulación), n.d.).  
Este programa de la Unión Europea cuenta con:  
• Red INSAFE: mediante la creación de centros en los 27 Estados Miembros, donde se 
organizan sesiones informativas con padres, profesores y niños.  
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• Campaña sobre el cyber-bullying. 
• Campaña sobre los riesgos online. *  
• Fomentar la adopción de normas y principios por los que crear nuevas herramientas 
interactivas:  
• Involucrando a los niños en la creación de un Internet seguro. 
Como se ha podido comprobar la dirección que ha tomado la Unión Europea a la hora de 
regular los contenidos en los medios sociales es la de que sean los propios usuarios y 
responsables de las plataformas los que se encarguen de ello. Esto que a priori puede parecer 
como algo negativo se puede ver desde una perspectiva lógica totalmente coherente.  
Actualmente el "espacio" que se ha generado con los medios sociales es inmenso. La manera 
más sencilla de vigilar este espacio es que sean los propios usuarios quienes regulen 
contenidos en primera instancia. Esto es entendible desde el punto de vista que la mayor parte 
de usuarios quieran que los medios sociales que manejan sean lo más seguros.  
Una vez que un usuario ha denunciado un contenido, será la propia plataforma la encargada 
de actuar, con la retirada del mismo. En el caso de que este contenido traspase la barrera de la 
ilegalidad se procederá a contactar con los servicios de seguridad de cada país.  
Este método de actuación no quiere decir que la Unión Europea no actúe por su propia cuenta 
en lo referente a la protección de usuarios en Internet. Como se comentará más adelante, hay 
bastantes casos donde ha denunciado a medios sociales por incumplir el derecho a la 
privacidad. Este derecho, junto con el derecho a ser olvidado (eliminación total de todo el 
contenido del perfil de un usuario en un Medio Social) son dos de los temas más 
controvertidos en la actualidad, ya que ningún Medio Social lo cumple.  
                                                 
*
 Estos tres primeros puntos están destinados a aumentar la "alerta" de los usuarios a la hora de utilizar Internet.  
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1.3.2 España  
En España, de la misma manera que en la Unión Europea, no hay una legislación creada 
expresamente para la regulación de los contenidos en los medios sociales.  
Actualmente, en mayor o menor medida, la regulación se realiza a través de dos medios:  
Ley de Servicios de la Sociedad de la Información  
Esta ley se conoce como Ley 34/2002 del 11 de julio. Recientemente ha sufrido 
modificaciones a través de la Ley de Economía Sostenible, dada a conocer en el BOE (Boletín 
Oficial del Estado) el 5 de marzo del 2011.  
Esta ley se puede resumir en los siguientes puntos:  
• La Ley se aplica al comercio electrónico y a otros servicios de Internet cuando sean 
parte de una actividad económica.  
• Obligación de información sobre ciertos elementos en las páginas web.  
• A la hora de realizar contratos online se deben añadir ciertos datos aparte  
• Si se hace publicidad por vía electrónica también se deben seguir una serie de 
obligaciones.  
• Obligaciones para los proveedores de acceso a Internet (ISP, Internet Service 
Provider, en sus siglas en inglés) 
• Obligaciones presentes para los usuarios.  
Es importante destacar el artículo 8.1 de la LSSI (Ley de Servicios de la Sociedad de la 
Información), por el cual se permite restringir el acceso online en estos supuestos:  
• En caso de que un servicio de la Sociedad de la Información atente o pueda atentar 
contra los principios que se expresan a continuación, los órganos competentes para su 
protección, en ejercicio de las funciones que tengan legalmente atribuidos, podrán 
adoptar las medidas necesarias para que se interrumpa su prestación o para retirar los 
datos que la vulneran. Estos son:  
o Salvaguarda del orden público, la investigación penal, la seguridad pública y la 
defensa nacional; 
o la protección de la salud pública o de las personas físicas o jurídicas que 
tengan la condición de consumidores o usuarios, incluso cuando actúen como 
inversores; 
o el respeto a la dignidad de la persona y al principio de no discriminación por 
motivos de sexo, raza, religión, opinión, nacionalidad, discapacidad o 
cualquier otra circunstancia personal o social; 
o la protección de la juventud y de la infancia; 
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o la salvaguarda de los derechos de propiedad intelectual (punto añadido con la 
revisión anteriormente comentada). 
En este artículo se puede observar como se introducen bastantes términos que pueden ser 
alojados en el tema de los medios sociales, tales como: protección de los menores (muy 
tratado por la Unión Europea) o el respeto hacia otros usuarios, evitando el acoso a través de 
la red.  
Dejando de lado este artículo en concreto, es fácil apreciar como estos epígrafes están 
orientados más hacia el comportamiento que deben tener las empresas y así lo demostraban en 
el tríptico que enlazaban en su página web (LSSI- Tríptico, n.d), donde diferenciaban entre 
empresas y usuarios.  
Agencia Española de Protección de Datos  
Un organismo encargado de velar por la privacidad de los españoles es la Agencia Española 
de Protección de Datos (AEPD, en sus siglas) (AEPD - Web, n.d) .  
De nuevo, se encuentra un organismo que toca estos temas, pero que no trabaja únicamente en 
ellos.  
Aún así, la privacidad es algo que siempre se ha defendido y es algo que se está viendo en 
peligro a través de los medios sociales. Es por ello que en la página se puede encontrar una 
nota de prensa referida a este tema (AEPD - Documento, 2008).  
Esta nota de prensa, a fecha de 30 de junio del 2011, se puede resumir de la siguiente manera:  
• Informa sobre la resolución aprobada por 37 países en cuanto a la protección de datos. 
• Estos 37 países son conscientes de que la privacidad se encuentra muy expuesta.  
Simplemente una búsqueda a través de un buscador de Internet puede arrojar mucha 
información sobre el usuario.  
Esta información se utiliza para suplantar identidades (delito que se ha incrementado 
notablemente) o para investigar a futuros pretendientes de trabajos. 
• De cara a los usuarios recomiendan:  
o pensar detenidamente el tipo de información que comparten a través de medios 
sociales, 
o especial cuidado deben de tener los menores de edad, 
o plantearse la utilidad de un seudónimo a la hora de registrarse en el perfil, y 
o cuidado con la publicación de información de cualquier tipo de terceros sin el 
consentimiento de dichas personas. 
• A los proveedores de servicios de redes sociales recomiendan:  
o la información sobre el tratamiento de datos personales a los usuarios debe ser 
transparente y abierta. Se informará de forma fácil e inteligible sobre los 
riesgos que conlleva el compartir información, 
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o control sobre el comportamiento de los usuarios sobre el contenido de otros 
usuarios. En todo caso, la opción de restringir la visibilidad de los perfiles, 
o deben mantener una seguridad entorno a su plataforma para proteger a los 
usuarios de posibles accesos fraudulentos, 
o la eliminación total de los perfiles de los usuarios debe ser concedida por los 
medios sociales de manera sencilla, 
o permitir a los usuarios el uso de seudónimos, yendo un paso más lejos, pues 
piden que fomenten esta práctica, 
o el acceso de terceros debe ser bloqueado para que no puedan acceder a datos 
de los perfiles, y  
o la búsqueda que sea realice mediante buscadores externos al Medio Social no 
debe arrojar resultados que permitan ver el contenido de los perfiles, salvo 
expreso deseo del usuario.  
Como se puede comprobar, la preocupación sobre los medios sociales es similar en muchos 
países, puesto que se han convertido en un gran escaparate para ver información privada de 
las personas.  
Siguiendo la tónica de la Unión Europea la seguridad en los medios sociales parte desde el 
propio usuario. Es él el que decide que contenidos debe colgar, conociendo previamente todo 
lo que rodea el estar inmerso en una red social. Posteriormente, también es el usuario el que 
puede informar de primera mano si se está cometiendo alguna infracción por parte de otros 
usuarios. En resumen, la regulación mediante la auto-regulación. 
Este hecho no debe eximir a los proveedores de medios sociales de salvaguardar los intereses 
de sus usuarios por encima de los suyos (acuerdos con compañías, por ejemplo, han hecho 
que faciliten datos privados de usuarios). De igual manera deben ofrecer la posibilidad de que 
el usuario elija la cantidad de información de tipo público.  
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1.3.3 Noticias relacionadas * 
En el siguiente epígrafe se muestran una serie de noticias relacionadas con la actuación de los 
organismos competentes sobre diversos medios sociales.  
En la mayoría de los casos la actuación corrió a cargo de la Unión Europea, por lo que la 
mayor parte de los ejemplos serán sobre esta.  
Facebook rendirá cuentas por su reconocimiento facial ante la UE  
(Noticia - Reconocimiento facial Facebook, 2011) 
"La red social Facebook va a entregar información sobre su tecnología de reconocimiento 
facial a los reguladores europeos. Facebook desató la polémica fuera de Estados Unidos por 
la puesta en funcionamiento por defecto de esta herramienta, pues comenzaron a aparecer 
sugerencias sin necesidad de que los usuarios activasen la opción.  
El etiquetado por reconocimiento facial ya funcionaba en Estados Unidos, pero el martes se 
extendió fuera de sus fronteras sin solicitar el consentimiento de los usuarios de la red social. 
[...]" 
____________ 
Este es el primer ejemplo de la rigurosidad de la Unión Europea frente a ciertas características 
de Facebook.  
Pese a ser una tecnología implantada con anterioridad en Estados Unidos, la Unión Europea la 
consideró ilegal, ya que accedía a información privada, en este caso a la imagen del usuario, 
sin autorización previa. La utilidad reconocía en la foto las caras de los usuarios que salían en 
la misma y automáticamente los etiquetaba. Este hecho evidenciaba la existencia de una base 
de datos en la cual se almacenaban las características definitorias de la cara de cada usuario.  
Los fines que se pudieran obtener de esta utilidad van desde el mismo uso dado por Facebook 
hasta, situándose en un prisma más "oscuro", una manera de tener una "ficha" de personas 
alrededor de todo el mundo.  
El botón "Me gusta" de Facebook bajo sospecha de violar la protección de datos en la 
UE 
(Noticia - Botón "Me gusta" Facebook, 2011) 
"Las autoridades alemanas de protección de datos están siendo muy beligerantes contra 
determinados servicios web y las redes sociales [...] 
Ahora le ha llegado el turno al botón "Me gusta" de Facebook, declarado ilegal en el estado 
federal de Schleswig-Holstein, con la consecuencia inmediata de la obligación de cierre de 
páginas de las agencias federales en Facebook y la eliminación del botón "Me gusta" de las 
webs alojadas en dicho estado. El incumplimiento puede acarrear multas de hasta 50.000 €. 
                                                 
*
 Únicamente se muestran extractos de las noticias. Posteriormente se comentan brevemente.  
El papel de las Administraciones Públicas en el Social Media 
 
Miguel Hernán Higueras 44 
[...] Facebook viola las leyes de protección de datos alemanas y de la Unión Europea, al 
trasladar la información recopilada tras pulsar el botón "Me gusta" a los servidores de 
Facebook en Estados Unidos." 
____________ 
Otro ejemplo de actuación de la Unión Europea sobre Facebook, en este caso particularizado 
en Alemania.  
Esta vez se pone en tela de juicio la utilidad del botón 'Me gusta'. Este botón permite a los 
usuarios expresar su gusto/ de acuerdo con ciertos contenidos. De esta manera los usuarios 
pueden encontrar a otros usuarios con gustos similares creando fácilmente grupos de interés y 
favoreciendo el objetivo base de los medios sociales. 
Ahora bien, desde el punto de vista analizado en la noticia, este botón aparte de para lo 
comentado, mandaba información de los usuarios sobre sus preferencias a servidores alojados 
en Estados Unidos que permitían una posterior utilización de los datos almacenados para fines 
publicitarios.  
En Europa esto es ilegal, puesto que los datos privados no se pueden utilizar con esta 
finalidad, de ahí la reclamación realizada por Alemania.  
La Unión Europea asegura que las redes sociales no protegen a los menores 
(Noticia - Falta de protección a los menores, 2011) 
"Las redes sociales como Facebook no están haciendo lo suficiente por proteger a los 
menores del acoso en línea y los potenciales depredadores sexuales, dijo este martes la 
Comisión Europea. Tras examinar 14 grandes redes sociales, muchas de ellas populares 
entre adolescentes y pre-adolescentes, la Comisión dijo estar decepcionada por la 
configuración predeterminada que muchas de ellas utilizan para proteger los perfiles y datos 
de los usuarios. [...] 
"No estamos en el campo de la legislación, sino en el de la autorregulación", dijo, 
subrayando que las redes sociales habían acordado por sí mismas una serie de principios 
voluntarios que necesitaban ser perfeccionados. [...]" 
____________ 
En este caso la noticia abarca más de una red social comprometida. La Unión Europea realizó 
un estudio sobre la seguridad que presentaban las redes sociales cuando se generaba por 
primera vez el perfil. Es importante destacar el hincapié que busca la Unión Europea en la 
protección al menor.  
De las 14 redes sociales únicamente dos pasaron el filtro impuesto por la Unión Europea 
(MySpace y Bebo). El resto de los medios sociales analizados no cumplieron las expectativas, 
entre ellos estaba Tuenti.  
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Dentro de la noticia, cabe destacar las declaraciones, donde subrayan la importancia de la 
autorregulación como solución eficaz. Este término se ha comentado en apartados anteriores, 
por lo que ya le será conocido al lector.  
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1.4 La Administración Pública como usuario 
En los siguientes apartados se realizará el estudio del uso que da la Administración Pública 
los medios sociales desde la perspectiva de usuario en la actualidad. El análisis de los mismos 
se realizará desde la perspectiva institucional . Se podrá observar como el uso que le da la 
Administración Pública es distinto a como lo hace un usuario individual (por ejemplo, lo 
comentado con anterioridad, como es el hecho de que no explotan las posibilidades de 
intercambio de información entre usuarios, algo que es el pilar fundamental cuando se trata de 
un usuario estándar).  
Para ello, primero se comentarán los antecedentes y que propiciaron el comienzo del uso de 
los Medios Sociales. Posteriormente, y siguiendo el esquema utilizado con anterioridad, se 
presentará los usos dados tanto en Europa como en España y la temática de los mismos.  
En general se observará como la Administración Pública hace uso de los Medios Sociales, 
pero no de la manera más correcta. Las posibilidades que otorgan estas plataformas no son 
totalmente aprovechadas, por lo que se muestran una serie de consejos con los que obtener un 
mayor rendimiento derivado de su uso. 
1.4.1 Antecedentes 
En la actualidad el uso de los medios sociales por parte de organismos públicos o por 
personalidades políticas está bastante arraigado y es considerado un medio más de 
comunicación o con fines políticos de cara, por ejemplo, a una campaña electoral.  
Pero esto que a simple vista parece tan normal, tuvo su origen en la campaña para las 
elecciones presidenciales de Estados Unidos de 2008, por parte de Barack Obama, candidato 
demócrata. A pesar de que su uso ya había empezado a hacerse en las anteriores elecciones, 
los frutos de las mismas no tuvieron una determinación ni importancia en el resultado 
(Antecedentes - Obama, n.d).  
Fue en este año y con este candidato con el que los medios sociales cobraron la importancia 
que tienen hoy en día. Una pieza fundamental en la batalla por la presidencia de un país son 
las comunicaciones. De igual manera que Franklin D. Roosevelt se apoyó en la radio y John 
F. Kennedy en la televisión, Barack Obama, entonces candidato, lo hizo en los medios 
sociales. 
Obama explotó muchos de los beneficios que otorgan la Web 2.0. En sus perfiles de MySpace 
y Facebook consiguió reunir a más de 1,5 millones de amigos. Por otro lado, con la cuenta de 
Twitter reunió a 45.000 seguidores. Aunque estos números demuestran la gran utilidad de las 
redes sociales, fue con otro Medio Social con el que más beneficio obtuvo: YouTube. A 
través de YouTube, Obama, retransmitió en directo sus discursos para captar los votos. 
Gracias a ello, la gente podía acceder a sus discursos en cualquier lugar, en cualquier 
momento y, lo que es más importante, en su integridad, sin sufrir los recortes derivados de 
afiliaciones políticas de las televisiones hacia determinados partidos.  
La gran aceptación que tuvo la propuesta de Obama en YouTube se debió a una fuerte 
campaña publicitaria de presencia en la propia Web, mediante banners, anuncios, etc. De esta 
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manera y gracias a los medios sociales, consiguió que su discurso llegara a los más jóvenes, 
que por estadística tienen el voto menos arraigado, llegando incluso a la no participación.  
Todo este éxito no fue casualidad. Tras esta gran campaña de captación de votos y utilización 
de los medios sociales se encontraba Chris Hughes, cocreador de Facebook. 
Con la página web MyBarackObama.com (www.barackobama.com) (actualmente destinada a 
la re-elección del presidente) obtuvo una manera sencilla y rápida de comunicar sus ideas y 
sus intenciones a todo el país.  
Con la victoria se acrecentó la popularidad de los medios sociales para este tipo de finalidad, 
pero, aunque hubiese perdido, la manera de hacer campaña política, habría cambiado y 
actualmente, no se entiende sin el papel de este útil recurso.  
Cambiando de punto de vista y dejando de lado cómo se aprovechan los Medios Sociales a la 
hora de hacer política, se pueden encontrar antecedentes desde la perspectiva de cómo se 
aprovechan de los recursos que otorgan las TIC para mejorar sus labores.  
Como se comentará más adelante hay varias propuestas en marcha como el NeGP (National 
e-Government Plan) de la India o la propuesta del 2005 del Reino Unido para comenzar a 
desarrollar un e-Gobierno.  
En ambos casos se trata de propuestas orientadas al desarrollo del denominado e-Gobierno 
(más adelante se detallará qué es y cómo funciona). Esto puede servir como ejemplo de que 
los gobiernos han alcanzado un estado en el que entienden que deben estar más en contacto 
con los ciudadanos, que son los que les han elegido y para ello hacen uso de las posibilidades 
que otorga Internet y los Medios Sociales en particular y las TIC en general.  
Los Medios Sociales son la perfecta herramienta para que los gobernantes informen de 
manera rápida y sencilla a los ciudadanos, que éstos compartan su opinión y que ésta sea 
escuchada.  
En España también se está sacando provecho de estas oportunidades, aunque de momento no 
tan centradas en los Medios Sociales, si no en las capacidades de Internet.  
Ejemplo de ello es la entidad pública empresarial red.es (Antecedentes - Red.es, n.d.), adscrita 
al Ministerio de Industria, Energía y Turismo y, que se encarga de avanzar los proyectos 
dentro del Plan Avanza y fomentar el desarrollo de la Sociedad de la Información en España. 
Su objetivo principal es aumentar la presencia en el mundo virtual de ciudadanos y empresas.  
Junto con esta entidad colabora Territorio Creativo (Antecedentes - Territorio Creativo 
(proyectos), n.d.), una agencia consultora de Social Media Marketing en proyectos como:  
o Proyecto Aporta: iniciativa que busca la apertura y reutilización de la información 
del sector público para su conversión en aplicaciones de alto potencial 
socioeconómico en diversas frentes, como el Derecho y Legislación, la actividad del 
Parlamento Vasco o en lo referente a normativa europea.  
o Usatudni.es: iniciativa que busca fomentar la utilización del DNI electrónico para 
aprovechar todas sus ventajas. Destinado a empresas, desarrolladores o ciudadanos.  
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1.4.2 Nivel administrativo 
En este apartado se presentarán los resultados obtenidos del estudio de uso realizado por parte 
de las Administraciones Públicas tanto a nivel europeo como español. Se seguirá, en los casos 
que sea posible, la clasificación presentada con anterioridad.  
A la hora de realizar el estudio se han seguido una serie de pasos. Para el ámbito europeo se 
obtuvo información de las principales instituciones que lo forman y se comprobó qué Medios 
Sociales utilizan, en el caso de hacerlo, y cuál es su finalidad.  
Posteriormente se realizó la búsqueda de las Administraciones Públicas de España. Siguiendo 
la metodología anterior se comprobó las redes sociales con las que trabajan y el motivo de su 
uso y por tanto las necesidades que cubren.  
1.4.2.1 Europa 
La Unión Europea, tal y como se ha comentado anteriormente, cuenta en su organigrama con 
un número alto de instituciones encargadas de distintos temas y que, en ocasiones, dependen 
una de otras.  
Tabla 1. Uso de Medios Sociales - Ámbito Europeo 
Institución Facebook Flickr Twitter YouTube Total 
Consejo Europeo 
   
 3 
Parlamento Europeo 







Comité Económico y Social 
Europeo     3 









Fuente: Elaboración propia 
Como se puede apreciar en la Tabla 1. Uso de Medios Sociales - Ámbito Europeo, y 
recordando el número de instituciones estudiadas, el uso de las redes sociales dentro del 
ámbito europeo es bastante limitado. Solamente seis de las catorce estudiadas cuentan con 
perfiles en los medios sociales.  
Esta información se puede apreciar mejor en la Ilustración 14. Porcentaje de uso de medios 
sociales (Unión Europea)  que muestra los porcentajes de uso.  
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Ilustración 14. Porcentaje de uso de Medios Sociales (Unión Europea) 








Tres o más medios sociales
 
Fuente: Elaboración propia 
A la vista de los resultados, y tal como se ha comentado anteriormente, el uso es bastante 
escaso. Se puede observar que más de la mitad, un 57%, de las instituciones no hace ningún 
uso de redes sociales. 
De este rosco de porcentajes es importante destacar el hecho de que cuando las instituciones 
hacen uso de redes sociales no se basan únicamente en una, si no que su uso parte de dos o 
más plataformas. Este comportamiento también se podrá observar en las Administraciones 
Públicas de España, por lo que más adelante se presentará con más detalle un análisis del 
mismo.  
Siguiendo con el análisis de la Ilustración 14, se observa también que el porcentaje es mayor 
en el caso de la utilización de tres o más redes sociales que cuando se utilizan únicamente dos. 
De igual forma que lo comentado en el párrafo anterior, este hecho se da también dentro del 
ámbito español, por lo que se presentarán las conclusiones pertinentes una vez analizados 
todos los casos.  
Una vez conocidos los porcentajes de usos de los medios sociales se presentan qué redes 
sociales son las utilizadas y en qué cantidad.   
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Ilustración 15. Medios sociales utilizados (Unión Europea) 






























Fuente: Elaboración propia 
Los datos presentados en la Ilustración 15. Medios Sociales utilizados (Unión Europea) 
muestra que en todos los casos en los que se utilizan redes sociales Twitter es una de las 
elegidas. Las otras tres redes sociales utilizadas son: Facebook, utilizada por cinco 
instituciones; YouTube, utilizada por cuatro; y Flickr, la menos utilizada, solamente por dos 
de las instituciones de la Unión Europea.  
Estos datos reflejan una preferencia a la hora de escoger qué Medio Social utilizar. Es 
importante destacar que la utilización se limita a solamente cuatro redes sociales entre el 
número elevado que existe. Dos de ellas tienen un fin muy determinado, YouTube y Flickr. 
La primera se utiliza para compartir la información mediante contenidos audiovisuales. La 
segunda utiliza contenidos en vídeo y fotográficos. Las otras dos, Facebook y Twitter, 
permiten una comunicación verbal entre usuarios de las plataformas (el acceso a la 
información no requiere el registro en la red social específica, pero sí es necesario a la hora de 
aportar información).  
Como resumen del punto destinado al estudio europeo se pueden citar las siguientes ideas:  
• Utilización media-baja de redes sociales por parte de los organismos de la Unión 
Europea.  
• La lengua utilizada para la comunicación dentro de las redes sociales es el inglés, 
hecho que remarca la importancia de este idioma en la actualidad.  
• Twitter es la red social más utilizada como plataforma para intercambiar información. 
La temática de la misma viene estrechamente ligada al organismo en cuestión y está 
dotada de carácter informativo para los ciudadanos de la UE.  
• El grupo formado por Facebook, Twitter y YouTube es el más utilizado cuando se 
hace uso de tres o más medios sociales.  
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1.4.2.2 España 
Para la realización del estudio de uso de redes sociales en España se va a seguir el esquema 
presentado en la Ilustración 1. Esquema de la organización de la Administración.  
Administraciones Territoriales  
Primero se presentarán los usos de redes sociales por parte de la Administración General del 
Estado, centrándose principalmente en el Gobierno Central y los Ministerios, principalmente 
por la nula utilización tanto en la Administración Periférica como en la Administración del 
Estado en el Exterior de redes sociales.  
A continuación se mostrará el estudio a este nivel diferenciado en dos grupos: el primero 
recogerá los datos antes del 20 de noviembre del 2011 (fecha de celebración de las elecciones 
generales); el segundo tomará los datos tras esta fecha, aproximadamente entre los meses de 
marzo y abril. * 
La toma de datos en el caso de antes de la fecha de las elecciones se realizó mediado el mes 
de octubre. Se trata de una fecha bastante cercana a las elecciones por lo que se notó un 
incremento del uso de los Medios Sociales. Es importante destacar que la diferencia se 
encuentra en su totalidad en las instituciones enmarcadas en la Administración General del 
Estado.  
Por otro lado, la toma de datos en del periodo posterior a las elecciones generales se realizó 
durante los meses de marzo y abril, por lo que la recogida de los mismos se efectuó con un 
margen de tiempo suficiente para que el nuevo gobierno se hubiera instaurado y comenzado a 
ejercer como tal.  
Comparando ambos momentos se encuentran una diferencia importante:  
- Aunque el número de instituciones totales que forman la Administración General del 
Estado las funcionalidades de las mismas han cambiado.  
Hay algunos Ministerios anteriores a la fecha de las elecciones que se han unido en 
uno solo en el nuevo organigrama, o al revés.  
Para conocer los datos en ambos casos se comprobó cual era el organigrama a través 
de la página web del Gobierno de España. Posteriormente, fueron analizados uno a 
uno esos Ministerios para comprobar el uso que le daban a los Medios Sociales.  
En ambos casos se presentan los órganos de la Administración Central que hacen uso de los 
Medios Sociales. En este caso el hecho de que no estén reflejados se debe a la no utilización 




                                                 
*
 La toma de estos datos se realizó a lo largo de los meses de febrero y marzo del siguiente año, 2012.  
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Antes del 20 de noviembre 
Tabla 2. Uso de medios sociales - Administración Central (antes 20N) 
Organismo Facebook Flickr Tuenti Twitter YouTube Total 





Ministerio de Justicia 
 
 
   
4 
Ministerio del Interior    
 
 1 





Ministerio de Educación    
  
2 
Ministerio de Trabajo e 
Inmigración      2 
Ministerio de Industria, 
Turismo y Comercio      2 
Ministerio de la Presidencia 
   
 
 1 
Ministerio de Cultura    
 
 1 
Ministerio de Sanidad, 
Política Social e Igualdad      2 
Ministerio de Ciencia e 
Innovación      2 
Fuente: elaboración propia 
A la vista de la información recogida en la Tabla 2. Uso de medios sociales - Administración 
Central (antes 20N), se puede observar el gran predominio de Twitter como elección de 
Medio Social.  
El hecho de que no haya instituciones recogidas en la tabla anterior es debido a que no hacían 
uso de los Medios Sociales. Estas eran: Ministerio de Asuntos Exteriores (el cuál a ojos del 
autor del texto sería muy recomendable que hiciera uso de ellas y como se podrá comprobar 
más adelante tras las elecciones tampoco está presente en la tabla); Ministerio de Defensa y 
Ministerio de Medio Ambiente, Rural y Marino. 
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Ilustración 16. Porcentaje de uso - Administración Central (antes del 20N) 










Fuente: Elaboración propia 
A la vista de la Ilustración 16. Porcentaje de uso - Administración Central (antes del 20N) se 
obtiene que el uso de redes sociales por parte de la Administración Central en el anterior 
gobierno era bastante elevado, siendo 11 de 14 los que la utilizaban. Por otra parte cabe 
destacar que en la mayoría de los casos la elección más utilizada es la de hacer uso de dos 
redes sociales. La combinación más usual en este caso es Twitter más YouTube.  
En el caso de que se esté trabajando con cuatro redes sociales, el "trío" (Facebook, Twitter y 
YouTube) vuelve a ser la elección básica, que se combinará en un caso con Tuenti, la red 
social de origen español y Flickr en el otro.  
Ilustración 17. Medios  Sociales utilizados (Administración Central - antes del 20N) 
































Fuente: Elaboración propia 
 En la Ilustración 17. Medios Sociales utilizadas (Administración Central - antes del 20N), 
puede observarse el predominio de Twitter sobre el resto de medios sociales. Otro dato 
importante es que YouTube se sitúa en segunda posición debido, principalmente, al binomio 
que forma con Twitter en todos salvo uno de los casos, cuando se utiliza.  
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Como resumen en este apartado se pueden dejar las siguientes ideas:  
• Uso bastante amplio de medios sociales, con finalidad informativa en los distintos 
ámbitos de actuación de cada organismo.  
• Twitter es la red social más utilizada, de igual manera que ocurría en la Unión 
Europea. El grupo formado por Facebook, Twitter y YouTube es el pilar básico 
cuando se utilizan varias redes sociales.  
• Uso efímero o nulo de otras redes sociales, tales como Tuenti, Google+ o iVoox.  
Después del 20 de noviembre 
Continuando en el mismo nivel de estudio se procede a analizar la utilización de medios 
sociales por parte de la Administración Central de España tras las elecciones generales del 20 
de noviembre de 2011.  
Tabla 3. Uso de Medios Sociales - Administración Central (después del 20N)     
Organismo Facebook Flickr Tuenti Twitter YouTube Total 





Ministerio de Justicia 
 
 
   
4 
Ministerio del Interior 
   
 
 1 
Ministerio de Educación, 
Cultura y Deporte      2 
Ministerio de Empleo y 
Seguridad Social      2 
Ministerio de Industria, 
Energía y Turismo       2 
Ministerio de Sanidad, 
Servicios Sociales e 
Igualdad 
 
   
 
2 
Fuente: Elaboración propia 
A raíz de lo presentado en la Tabla 3. Uso de Medios Sociales - Administración Central 
(después del 20N) se puede observar que la utilización de redes sociales es menor que con el 
anterior gobierno. Otro punto destacable es la presencia de Twitter y YouTube en casi todos 
los organismos que presentan uso de medios sociales.  
De igual forma que ocurría con las instituciones analizadas antes de las elecciones, en este 
caso tampoco se recoge todo el grupo, puesto que algunas no hacían uso de los Medios 
Sociales. Estas son (en el momento del estudio): Ministerio de la Presidencia; Ministerio de 
Asuntos Exteriores y Cooperación (tal y cómo se indicó con anterioridad); Ministerio de 
El papel de las Administraciones Públicas en el Social Media 
 
Miguel Hernán Higueras 55 
Defensa; Ministerio de Hacienda y Administraciones Públicas; Ministerio de Fomento; 
Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente; y Ministerio de Economía y 
Competitividad.   
Ilustración 18. Porcentaje de uso - Administración Central (después del 20N) 








Tres o más medios sociales
 
Fuente: Elaboración propia 
Se puede apreciar en la Ilustración 18. Porcentaje de uso - Administración Central (después 
del 20N) que se ha producido un descenso en la utilización de medios sociales. El número de 
organismos estudiado es el mismo, 14, por lo que la comparación es sencilla. Actualmente el 
porcentaje de Administraciones Públicas que no utilizan ningún tipo de red social es del 50%, 
mientras que antes estaba en el 21%. El resto de usos también ha disminuido o, en el mejor de 
los casos, se ha mantenido constante.  
Es importante destacar que muchas de las redes sociales que utilizan actualmente son los 
mismos perfiles del anterior gobierno en los que, en la mayoría de los casos, han sido 
eliminados sus comentarios.  
Ilustración 19. Medios Sociales utilizados (Administración Central - antes del 20N) 




























Fuente: Elaboración propia 
El papel de las Administraciones Públicas en el Social Media 
 
Miguel Hernán Higueras 56 
En la Ilustración 19. Medios Sociales utilizadas (Administración Central - antes del 20N) se 
puede comprobar el uso mayoritario de Twitter y YouTube, como se indicó con anterioridad.  
La presencia de Tuenti se debe al aprovechamiento del antiguo perfil por parte del Ministerio 
de Justicia.  
Como resumen se pueden dar los siguientes datos:  
• Uso intermedio de medios sociales. Esto es más grave debido a que con el anterior 
gobierno se hacía un uso más extensivo, por lo que se ha producido un retroceso en la 
utilización de una de las herramientas más potentes, a la hora de intercambiar 
información, de la actualidad.  
• El predominio de Twitter se sigue manteniendo a pesar del descenso en el uso. En este 
caso se sitúa a la par que YouTube. Esto se puede deber a que se complementan 
realmente bien (hecho que se demuestra en tres casos donde solo se utilizan ambas o 
que en cinco casos estén presentes ambas)  
• Con el descenso en el uso era raro esperar la aparición de Medios Sociales "distintas". 
Tuenti aparece pero por lo comentado anteriormente, al ser aprovechada la cuenta del 
anterior gobierno.   
• Al igual que antes de las elecciones generales el uso dado es información sobre actos, 
reuniones, acuerdos o servicios útiles para el ciudadano. En general capacitan al 
seguidor de sus perfiles de estar antes informado de noticias generales.  
Comparando ambos momentos (antes y después de las elecciones generales del 20N) se 
observa que a pesar de que la base para la utilización de los Medios Sociales ya estaba 
establecida en varios casos se decidieron por eliminar este uso.  
Es importante destacar que estas bases no son suficientes para los usos correctos de los 
Medios Sociales en este ámbito como más adelante se explicará.  
Para finalizar el estudio de la parte de la Administración General del Estado, recalcar, pues es 
un dato a tener en cuenta, la total ausencia de medios sociales en los otros dos niveles, 
Administración Periférica y Administración del Estado en el Exterior. En el último caso, 
desde el punto de vista del autor, el hecho de que no haya tan siquiera páginas web que 
enlacen con las embajadas o consulados del estado español en el extranjero es algo bastante 
negativo. De cara a un turista, si tiene que realizar alguna consulta "menor" sería muy 
beneficioso tanto para él, como para el organismo encargado, el disponer de un sitio para 
intercambio de información rápidamente. Una página web con un listado de preguntas 
frecuentes sería la base y se podría potenciar esta utilidad con el uso de algún Medio Social. 
En todo momento se deberían respetar las funciones originales que deben ser llevadas a cabo 
por este tipo de Administración Pública.  
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Administraciones Autonómicas 
En el siguiente apartado se presenta el estudio de las Administraciones Autonómicas como 
subconjunto de las Administraciones Territoriales. En él se pueden observar el uso de medios 
sociales en las Comunidades Autónomas y Ciudades Autónomas de España.   
De igual forma que ocurría con los organismos de la Administración Central del Estado los 
que no aparecen es debido a que no hacían uso de los Medios Sociales.  
Tabla 4. Uso de Medios Sociales - Administración Autonómica 
Comunidad 
Autónoma Diigo Facebook Flickr FriendFeed iVoox Tuenti Twitter YouTube Total 

























Valenciana         5 
Extremadura 
   





   
  
4 
La Rioja  
  





   
  
4 







    
  
3 
Ceuta       
 
 1 
Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla 4. Uso de Medios Sociales - Administración Autonómica se puede comprobar que 
el uso de medios sociales por las Comunidades y Ciudades Autónomas es bastante amplio. De 
dicha tabla se pueden extraer una serie de conclusiones sobre las redes sociales utilizadas:  
• Twitter se utiliza en todos los casos, ya sea como complemento a otros medios 
sociales escogidos o como única plataforma.  
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• De nuevo el grupo formado por Facebook, Twitter y Youtube es escogido como la 
base para el uso de medios sociales. En este caso está usualmente acompañado por 
Flickr, como cuarta plataforma de utilización.  
• Aparición de redes sociales menos conocidas como iVoox, Diigo o FriendFeed (esta 
última, tal y cómo se comenta con anterioridad, está prácticamente en desuso)  
• Escasa utilización de la red social Tuenti, a pesar de que la gran mayoría de sus 
usuarios son españoles.  
• Las Comunidades Autónomas que no aparecen reflejadas son: Andalucía, Canarias, 
Castilla La Mancha, Castilla y León, País Vasco y Melilla.  
Ilustración 20. Porcentaje de uso - Administración Autonómica 













Fuente: Elaboración propia 
En la Ilustración 20. Porcentaje de uso - Administración Autonómica se puede comprobar que 
el uso de redes sociales por parte de las Comunidades y Ciudades Autónomas es bastante 
amplio. Los datos que se pueden extraer de dicha ilustración son los siguientes:  
• Con una muestra total de 18 elementos son 7, que representan el 39%, los que no usan 
ningún Medio Social.  
• En el caso de que se utilice únicamente un Medio Social, la elección siempre es 
Twitter.  
• La mayor elección en cuanto al número de plataformas a utilizar es cuatro, con un 
21% del total. En la mayor parte de los casos este grupo se consolida en la base 
formada por Facebook, Twitter y YouTube.  
• En este nivel de estudio, por primera vez, se alcanza la cifra de cinco medios sociales 
utilizados.  
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Ilustración 21. Medios Sociales utilizados - Administración Autonómica 
































Fuente: Elaboración propia 
 En la Ilustración 21. Medios Sociales utilizados - Administración Autonómica se pueden 
comprobar ciertos aspectos que se han comentado con anterioridad. A destacar:  
• Masiva utilización de Twitter como Medio Social. Presente en todas las Comunidades 
y Ciudades Autónomas que hacen uso de estas plataformas.  
• El "trío", ampliamente utilizado, formado por Facebook, Twitter y YouTube otorga 
los puestos más altos a estos tres medios sociales.  
• Flickr aparece como un complemento para el mencionado "trío" 
• Aparición de redes sociales menores. Especial importancia para iVoox, plataforma que 
se desmarca bastante del resto y que de las menos conocidas es la más utilizada.  
En cuanto a las facetas de usos que se les dan a los medios sociales en el ámbito estudiado se 
pueden enumerar las siguientes:  
• Como punto de información al ciudadano de diversos actos, hechos por parte de la 
Comunidad/Ciudad Autónoma, visitas.  
• Como plataforma de información meteorológica como el canal de YouTube de 
Cataluña. 
Los medios sociales con una finalidad específica, como por ejemplo Flickr, sirven para 
publicar fotos de actos o de lugares de interés para los usuarios. 
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Entidades locales 
En el siguiente apartado se presenta el estudio de las Entidades Locales dentro del conjunto de 
las Administraciones Públicas. Para ello se estudiaron los usos dados a los medios sociales 
tanto a nivel provincial como a nivel municipal, aunque de este último solo se presentan los 
datos de los municipios adscritos a la Comunidad de Madrid.  
Tanto a nivel provincial como a nivel de municipio de la Comunidad de Madrid los que no se 
muestran en las siguientes tablas y gráficos es porque no utilizan los Medios Sociales.  
Nivel provincial 
Tabla 5. Uso de Medios Sociales - Entidades locales - Nivel provincial 
 
Provincia Facebook Flickr FriendFeed  Tuenti Twitter YouTube Total 
Cádiz 
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Lugo      
 
1 
Provincia Facebook Flickr FriendFeed  Tuenti Twitter YouTube Total 
Pontevedra 
 




























   
  
3 
Fuente: Elaboración propia 
De la Tabla 5. Uso de Medios Sociales - Entidades locales - Nivel provincial se presentan las 
provincias de España que hacen uso de medios sociales. De esta tabla se pueden extraer los 
siguientes datos:  
• Twitter vuelve a ser el Medio Social más utilizado. En todos los casos, salvo en tres, 
está presente esta plataforma.  
• La presencia del "trío" anteriormente comentado formado por Facebook, Twitter y 
YouTube se da también en este nivel de estudio. Como en el resto de ocasiones, 
cuando se hace uso de más de tres medios sociales el complemento escogido para esta 
base es Flickr. 
• Escasa utilización de otros medios sociales, con la inclusión de Friend Feed y Tuenti 
en un único caso.  
• Alguna de las provincias que no aparecen (por los motivos comentados anteriormente) 
son: Palencia, La Coruña, Álava o Huesca.  
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Ilustración 22. Porcentaje de uso - Entidades locales (nivel provincial) 














Fuente: Elaboración propia 
A la vista de la Ilustración 22. Porcentaje de uso - Entidades locales (nivel provincial) se 
pueden obtener las siguientes conclusiones: 
• Con una muestra de 50 elementos, son 25 las provincias que no hacen uso ningún tipo 
de Medio Social, representando el 50% 
• En este nivel de estudio, las provincias que utilizan un único Medio Social como 
plataforma no eligen únicamente Twitter como ocurría en otros niveles de estudio 
anteriores. También hacen uso de Facebook y YouTube. 
• La elección más habitual es la utilización de cuatro medios sociales con un 18%, es 
decir 9 de las provincias han optado por esta decisión. En todos los casos las 
plataformas elegidas son Facebook, Flickr, Twitter y YouTube.  
• Una de las provincias hace uso de cinco medios sociales. Se trata de Baleares, igual 
que en el caso de nivel autonómico.  
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Ilustración 23. Medios Sociales utilizados - Entidades locales (nivel provincial) 































Fuente: Elaboración propia 
 
De la Iustración 23. Medios Sociales utilizados - Entidades locales (nivel provincial), se 
pueden sacar las siguientes conclusiones:  
• En este nivel, Twitter vuelve a ser la principal elección de las Administraciones 
Públicas.  
• Es importante destacar el aumento de uso de Facebook como plataforma escogida en 
este nivel. Únicamente tiene un uso menos que Twitter, mientras que en el resto de 
niveles estudiados hasta ahora presentaba un número mucho menor.  
• Se puede apreciar perfectamente el dominio de cuatro medios sociales, siendo 
testimonial la presencia de Tuenti y Friend Feed.  
• Los usos empiezan a estar más orientados hacia el turismo y a información sobre la 
provincia en concreto y menos dedicado a la publicación de noticias de carácter 
oficial.  
Nivel municipal 
Tal y cómo se comentó al principio de este epígrafe, el estudio a nivel municipal se centrará 
en los Municipios de la Comunidad de Madrid. Se pensó que con los datos obtenidos en una 
de las Comunidades Autónomas sería suficiente para que el lector se haga una idea del uso en 
el resto de España.  
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Tabla 6. Uso de Medios Sociales - Entidades locales - Nivel municipal  
 
Municipio Facebook Flickr Google+ Tuenti Twitter YouTube Total 
Alcobendas      
 
1 
Alcorcón      
 
1 













  2 
Cenicientos 
 






   
5 
Colmenar de 
Oreja       4 
Colmenar 
Viejo       3 
Colmenarejo 
 
     1 
Galapagar 
 










     1 
Majadahonda 
 





   
  
3 
Pelayos de la 
Presa  
   
 
 2 




Alarcón       4 
Rivas 
Vaciamadrid  
   
  
3 
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Municipio Facebook Flickr Google+ Tuenti Twitter YouTube Total 
Las Rozas de 
Madrid       2 
San Fernando de 
Henares       2 
San Lorenzo de 
El Escorial       3 
San Martín de la 
Vega       2 
San Sebastián de 
los Reyes       4 
Torrelaguna 
 















     1 
Villalbilla 
 





     
 
1 
Fuente: Elaboración propia 
De la Tabla 6. Uso de Medios Sociales - Entidades locales - Nivel municipal se presentan los 
municipios de la Comunidad de Madrid que hacen uso de medios sociales. De esta tabla se 
pueden extraer los siguientes datos:  
• Facebook tiene un alto uso en este nivel de estudios, siendo este similar al de Twitter. 
Este hecho ocurre por primera vez, ya que en el resto de niveles Twitter había sido el 
dominador.  
• Presencia testimonial de otros medios sociales distintos a los habituales. Únicamente 
Tuenti se encuentra entre las plataformas escogidas. A pesar de su escaso uso, es en 
este nivel donde más se utiliza.  
• De nuevo, el grupo formado por Facebook, Twitter y YouTube sirven como base para 
la elección de tres o más medios sociales.  
• Los Municipios no mostrados en la tabla, al igual que ocurría en otros niveles de 
estudios, es debido a que no hacen uso de Medios Sociales. Por ejemplo: Batres, 
Lozoya, Navalagamella o Parla, entre otros.  
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Ilustración 24. Porcentaje de uso - Entidades locales (nivel municipal) 









Cuatro o más medios sociales
 
Fuente: Elaboración propia 
A la vista de la Ilustración 24. Porcentaje de uso - Entidades locales (nivel municipal), y 
conociendo que la muestra total asciende a 179 municipios, se pueden extraer las siguientes 
conclusiones:  
• La utilización de medios sociales se reduce a un 16%, que corresponden a 30 
municipios del total. Por lo tanto se puede decir que en este nivel, la aparición de 
medios sociales asociados es casi nula.  
• Todas las elecciones están, en mayor o menor medida, igualadas. Destaca por encima 
la elección de "Dos medios sociales". En 8 de los 9 casos en los que se ha optado por 
esta solución, el dúo está formado por Facebook y Twitter.  
• Cabe destacar que en el caso de que se utilice un único medios social, el más utilizado 
sea YouTube. Es en este nivel donde Twitter ha dejado de ser la preferencia absoluta a 
la hora de comunicarse por la red.  
• Cuando la elección es de "Cuatro o más medios sociales" en la mayoría de los casos se 
utiliza Facebook, Flickr, Twitter y YouTube. En uno de los casos se utiliza la base 
típica, complementada con Google+.  
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Ilustración 25. Medios Sociales utilizados - Entidades locales (nivel municipal) 
































Fuente: Elaboración propia  
De la Iustración 25. Medios Sociales utilizados - Entidades locales (nivel municipal), se 
pueden sacar las siguientes conclusiones:  
• En este nivel, por primera vez Twitter no es el Medio Social más utilizado. Se ha visto 
superado por Facebook.  
• De nuevo la utilización del "trío" se ve reflejada. Los tres primeros, como en el resto 
de niveles, son Facebook, Twitter y YouTube.  
• Tuenti consigue los mismos usos que Flickr. Se convierte en otro complemento 
cuando se escogen más de tres medios sociales.  
• Aparición de Google +, concretamente utilizado por el municipio de Colmenar de 
Oreja.  
Tras haber analizado ambos niveles dentro de las entidades locales, como resumen se pueden 
dar las siguientes notas.  
• Uso escaso de medios sociales. No tanto a nivel provincial, pues la mitad de las 
provincias de España utilizan medios sociales. Donde verdaderamente se muestra la 
casi nula repercusión de los medios sociales en las Administraciones Públicas es a 
nivel municipal, con un 84% de ellas sin dar ningún tipo de uso. 
Esto se deberá, principalmente, a que muchos de esos municipios no cuentan con una 
población que, por edad y número, no utilizan las tecnologías asociadas. Siguiendo 
con este razonamiento se debería pensar por qué Madrid, como municipio, hace un 
escaso uso de medios sociales, apoyándose únicamente en Facebook.   
• El predominio de Twitter se sigue manteniendo a pesar del descenso en el uso, más 
extremo en este nivel que en otros. Esto se debe principalmente a que no es la 
plataforma favorita a nivel municipal que, aunque el bajo uso, este número sigue 
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siendo mayor que en las provincias (30 usuarios a nivel municipal frente a los 25 a 
nivel provincial) 
• Los medios sociales menos usuales tienen su pequeño hueco gracias, en gran parte, al 
uso que se le da a Tuenti como complemento del "trío" a nivel municipal.  
Cabría esperar una mayor utilización de la red social Tuenti puesto que sería más fácil 
llegar a un número mayor de usuarios, al estar formada casi en su totalidad por 
personas de corta edad.  
• La utilización como plataforma publicitaria de cara al turismo es el mayor uso que se 
le da en estos niveles, siendo un escaparate sencillo de crear y de acceder. 
Esta finalidad podría ser ampliamente explotada de manera eficaz, barata (con pocas 
personas se puede mantener un perfil correctamente) y sencilla. Sencilla tanto para los 
creadores del perfil, como para los usuarios de esa información. 
Por ejemplo, para pequeños municipios situados en La Sierra de Madrid, sería muy 
útil poder generar un feedback durante la propia excursión. De manera rápida y en el 
acto, con los smartphones, podrían sugerirse nuevas rutas a unos montañeros, nuevas 
localizaciones que visitar que se encuentren cerca o dar información sobre un punto 
concreto. Las posibilidades con fines turísticos, siempre y cuando se hiciera sobre un 
número reducido de personas, son muy amplias. Con un equipo no muy grande podría 
darse esta cobertura.  
• No es de extrañar el resultado a nivel municipal, pues muchos de ellos cuentan con 
una página web de hace años donde, únicamente, se da la información básica. En los 
mejores casos se trataba de una web más actual donde se recogían algunos enlaces que 
direccionaban a los medios sociales utilizados.  
Con esto se puede ejemplificar claramente que la implantación de medios sociales en 
ciertos niveles se presenta difícil y tardía, teniendo en cuenta la base con la que cuenta. 
Realizando un estudio comparativo de todos los niveles de la Administración Pública 
española se pueden extraer una serie de datos de interés o conclusiones*:  
• El uso en la Administración Pública española es medio-bajo, con altos porcentajes de 
falta total de uso en varios niveles. El uso dado es meramente informativo, sin 
aprovechar con totalidad las posibilidades de los Medios Sociales. En especial la 
posibilidad de recibir feedback de los ciudadanos.  
• El nivel de actividad depende de la temática de uso. Así por ejemplo, en cuanto a 
temas de carácter oficial, los más altos niveles presentan un mayor uso. Por otro lado, 
son las Administraciones de niveles inferiores las que se ven favorecidas cuando el 
tema tratado no tiene carácter oficial o sirve para promocionar.  
• Existen una serie de Medios Sociales preferidos por la Administración Pública. En 
concreto cuatro: Twitter, Facebook, YouTube y Flickr. Por separado son herramientas 
                                                 
*
 Los temas presentados serán ampliados en futuros apartados con mayor detenimiento.  
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muy potente, pero donde más ventajas obtienen es cuando se utilizan de manera 
conjunta.  
• Cómo se ha podido comprobar el uso que se le da a los Medios Sociales por parte de 
la Administración Pública española no es el óptimo (falta de feedback, principal 
característica de éstos) y tampoco excesivo.  
Para situar estos datos correctamente se compara el uso que le dan las empresas y 
personas individuales españolas.  
Por una parte, las empresas españolas, según el estudio de CB Consulting (CB 
Consulting, 2012), utilizan los Medios Sociales en una proporción de 2 a 3 (un 66'7% 
de las empresas). Ahondando en el tipo de empresa se encuentra que un 92 % de las 
grandes empresas y un 59 % de las PYMES hace uso de estas plataformas.  
En cuanto al sector al que se dedica la empresa se obtuvieron unos porcentajes de más 
del 80 % en el sector financiero y público.  
La plataforma más escogida es Facebook (40'8 %), seguida de Twitter (36'8 %) y el 
blog corporativo (34'3 %). En este sentido se encuentran diferencias con los usos 
vistos por parte de la Administración Pública. Ni Facebook es la principal elección, ni 
el uso del blog corporativo está extendido.  
El principal motivo de utilización de los Medios Sociales por parte de las empresas es 
potenciar la imagen de marca y conocer mejor a los clientes.  
Por otro lado, el uso dado a los Medios Sociales por parte de los individuos en la 
sociedad española, según el estudio de Elogia e IAB (Elogia / IAB, 2011), alcanza un 
porcentaje del 75 % para los usuarios de Internet y un 40 % de ellos accede desde el 
móvil (importancia de las nuevas tecnologías).  
En este caso, Facebook también se encuentra como el principal Medio Social 
utilizado, seguido por Twitter, el cual ha incrementado en poco más de un año un 20 
% de usuarios españoles alcanzando al 38 %.  
Con todo esto se puede comprobar como con los porcentajes obtenidos en el estudio, 
el nivel de uso no es tan grande como en otros sectores dentro de España, alcanzando 
cifras realmente bajas en algunos de los niveles estudiados.  
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1.4.2.3 Personalidad individual 
En el siguiente apartado se evalúa el uso que le dan determinados cargos públicos de la 
Administración Pública a los medios sociales.  
En un primer momento se escogió al actual presidente del Gobierno, Mariano Rajoy, pero los 
distintos perfiles con los que cuenta en los medios sociales tienen una fuerte componente de 
ideología política. Como este tema no es tratado en el estudio, finalmente se decidió por 
ilustrar este epígrafe con el contenido compartido en los perfiles del Gobierno de España (por 
temática, el más parecido al que en un primer momento se pensó que sería el de Mariano 
Rajoy como persona única). 
El Gobierno de España cuenta con cuatro perfiles en los medios sociales: Twitter, Facebook, 
YouTube y Flickr.  
Es importante destacar que los usos que se hacen de estas cuentas son con finalidad 
informativa de carácter oficial (en el epígrafe 2.4.4 Temáticas de uso se explicará mejor esta 
finalidad) 
Twitter 
Ilustración 26. Tweet - Gobierno de España 
 
Captura: 04/04/12 
La Ilustración 26. Tweet - Gobierno de España muestra un mensaje mandado por el 
presidente del Gobierno a través de la cuenta del Gobierno de España. En este caso se trata de 
un mensaje de pésame por la muerte de Antonio Mingote.  
Este es uno de los pocos mensajes que no tienen que ver con asuntos de carácter oficial, como 
puede ser el siguiente:  
Ilustración 27. Tweet - Gobierno de España 
 
Captura: 04/04/12 
La Ilustración 27. Tweet - Gobierno de España muestra el tipo de mensaje estándar que suele 
haber en las cuentas de los niveles más altos de las Administraciones Públicas. Como se 
comentó anteriormente, en epígrafes posteriores se profundizará en las temáticas de uso de los 
medios sociales.  
Facebook 
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La cuenta de Facebook muestra un uso muy parecido a la de Twitter. Muchas de las noticias 
que se publican en uno de los medios sociales se publican en el otro. Un "pero" puede ser que 
la utilización de Facebook es menor que en Twitter, siendo este último un medio mucho más 
usado a la hora de informar.  
Ilustración 28. Mensaje - Facebook (Gobierno de España) 
 
Captura: 04/04/12 
Como se puede ver en la Ilustración 28.. Mensaje - Facebook (Gobierno de España) se 
informa de una noticia oficial, en la que el presidente del Gobierno de España y el presidente 
de Corea han acordado cooperar en materia económica.  
YouTube 
Los usos que se le dan a YouTube están totalmente condicionados por las características del 
Medio Social. A destacar la principal, el hecho de que el contenido tiene que ser de tipo 
audiovisual. 
Es por ello que en este Medio Social se cuelgan vídeos sobre actos oficiales o sobre 
intervenciones en el parlamento.  
 
Ilustración 29. Vídeo - Canal de YouTube (Gobierno de España)  
Captura: 04/04/12 
En la Ilustración 29. Vídeo - Canal de YouTube (Gobierno de España) se ejemplifica lo 
comentado anteriormente. En este caso se trata de una reunión con uno de los presidentes 
autonómicos de España. 
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Flickr 
Este Medio Social, perfecto complemento para el resto, sirve como lugar para ilustrar la 
agenda que lleva el presidente.  
Ilustración 30. Flickr - Mariano Rajoy y Rafael Correa 
 
Captura: 26/03/12 
Todos los derechos reservados 
Ilustración 31. Flickr - Mariano Rajoy y Bill Gates 
 
Realizada: 02/03/12 
Todos los derechos reservados 
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Las Ilustraciones 30 y 31 son ejemplos del tipo de contenido que se aloja en Flickr. En ambos 
se muestra un encuentro que tuvo el presidente del Gobierno con dos personalidades distintas, 
Rafael Correa (presidente de Ecuador) y Bill Gates (fundador de Microsoft y filántropo). 
1.4.3 Principales medios sociales utilizados 
1.4.3.1 Descripción 
En este punto se muestran los cuatro medios sociales más utilizados por la Administración 
Pública tanto a nivel europeo como a nivel a español.  
Se trata de una descripción de las interfaces, características y modo de utilización de cada uno 
de ellos. La intención de este punto es reflejar de la manera más gráfica posible la utilización 
de los medios sociales, aunque dos de los analizados estén basados en contenidos 
audiovisuales por lo que es más complicado mostrar su utilización.  
Twitter 
Twitter es el principal Medio Social en todos los niveles de estudio (esto se profundizará más 
adelante). Sin importar demasiado el nivel de la Administración Pública y la temática de los 
mensajes, en la mayoría de los casos se escoge este Medio Social para los usos deseados.  
Ilustración 32. Vista general Twitter - Consejo Europeo 
 
Captura: 26/04/12 
La Ilustración 32. Vista general Twitter - Consejo Europeo muestra cómo es la interfaz 
general de Twitter. En la parte superior se puede ver el nombre de, en este caso, el organismo 
en concreto, acompañado del nombre de la cuenta de Twitter (@EUCouncilPress) y seguido 
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por una breve descripción. A la derecha se aprecian el número de seguidores (gente que sigue 
el Twitter) y seguidos (otros usuarios a los que sigue la cuenta en concreto).  
Se puede apreciar a la izquierda de la captura un directorio que enlaza con distintos apartados 
como los favoritos o las últimas imágenes colgadas.  
La parte más importante de una cuenta de Twitter se encuentra a media altura y a la derecha 
ocupando un gran porcentaje de la pantalla.  
Ilustración 33. Tweets - Consejo Europeo 
 
Captura: 26/04/12 
La Ilustración 33. Tweets - Consejo Europeo muestra lo comentado con anterioridad, la 
recopilación de los últimos mensajes publicados por el organismo (usuario en este caso) en 
cuestión.   
Se presentan uno encima de otro y a la derecha se puede leer la fecha de publicación, yendo 
desde los segundos/minutos/horas , en el caso de que no haya transcurrido un día desde su 
publicación, hasta mostrarte el día en concreto de la publicación.  
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Ilustración 34. Tweet - Consejo Europeo 
 
Captura: 26/04/12 
En la Ilustración 34. Tweet - Consejo Europeo se aprecia en detalle un mensaje, o tweet, en 
este caso.  
Su estructura está limitada por los 140 caracteres. Motivo por el que los mensajes están tan 
concentrados y, usualmente, presentan un añadido, ya sea en forma de enlace hacia un 
contenido alojado en otra web o algún elemento audiovisual, como una foto o un vídeo.  
La estructura de un perfil en Twitter es similar en todos los niveles estudiados. La 
información se presenta en todos los casos de la misma manera y los mensajes, salvo en el 
contenido y manera de escribirse, tienen las mismas características.  
Como pinceladas de este Medio Social se puede decir:  
• Utilizado en todos los niveles del estudio. Esto explica que sea el Medio Social más 
demandado.  
• No importa la finalidad de los mensajes que compartan las Administraciones Públicas 
estudiadas, Twitter siempre será válido (en mayor o menor medida) para sus fines.  
Facebook 
Facebook es el Medio Social que presenta mayores posibilidades a la hora de compartir 
información, puesto que presenta mensajes escritos y un álbum fotográfico algo más cuidado 
que el de Twitter. En cuanto a los vídeos, sigue dependiendo de los enlaces a YouTube, 
aunque la visualización de los mismos se puede hacer en el propio perfil.  
El aspecto general de Facebook dependerá del tipo de interfaz elegido por el usuario. 
Recientemente apareció una nueva interfaz conocida como "Biografía" que introduce 
importantes cambios en la presentación de la información.  
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Ilustración 35. Muro Facebook ('Biografia') - Gobierno de España 
 
Captura: 26/04/12 
La Ilustración 35. Muro de Facebook ('Biografía') - Gobierno de España muestra la nueva 
estructura de Facebook, donde los mensajes publicados se van ordenando de manera 
cronológica, siendo posible acceder de manera rápida a un mes determinado para comprobar 
el contenido que se publicó.  
En comparación con la versión original de Facebook, a ojos del autor de este estudio, es algo 
más confusa, puesto que se "agolpan" los mensajes y, dependiendo de su longitud, descuadra 
la presentación de los mismos.  
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Ilustración 36. Muro Facebook - Ayto. de Arganda del Rey 
 
Captura: 26/04/12 
La Ilustración 36. Muro Facebook - Ayto. Arganda del Rey * muestra la antigua interfaz 
dentro de este Medio Social. En este caso los mensajes se presentan uno encima de otro, a 
modo de pila, donde los últimos mensajes se mostrarán encima de los antiguos.  
Aparte de lo comentado con anterioridad no solo cambian la ubicación y ordenación de los 
mensajes, si no que la posición de los botones que enlazan con distintas opciones también se 
han visto afectados.  
                                                 
*
 Se han difuminado los nombres e imágenes de la parte de 'amigos' para guardar la privacidad de los mismos.  
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Ilustración 37. Mensaje Facebook -  La Rioja (Turismo) 
 
Captura: 26/04/12 
La Ilustración 37. Mensaje Facebook - La Rioja (Turismo) muestra un mensaje estándar de 
Facebook. Como se comentó con anterioridad muchos de los mensajes de Twitter se publican 
exactamente igual en Facebook, por lo que suelen ser cortos y con un enlace a otra página 
web.  
Es posible incrustar una imagen o un vídeo en el propio mensaje facilitando la contención de 
la información en un solo lugar.  
El uso de Facebook, al igual que el de Twitter es muy amplio. En todos los niveles se pueden 
ver usos de Facebook, aunque su uso aumenta en niveles inferiores, probablemente debido a 
la fama que tiene este Medio Social.  
Como resumen se pueden comentar los siguientes puntos:  
• Uso bastante extenso en todos los niveles.  
• Uso en todas las temáticas:  
o A nivel europeo y de Administración Central más orientado a información de 
carácter oficial.  
o A nivel de entidades locales se encuentran usos más destinados a la 
información de carácter oficial y promoción del turismo. Este hecho se ve 
potenciado por las características en cuanto a contenido fotográfico de 
Facebook.  
YouTube 
YouTube, junto a Flickr, es uno de los medios sociales más orientados hacia una determinada 
forma de compartir información. En este caso a través de vídeos es como las 
Administraciones Públicas comparten los mensajes hacia el resto de usuarios.  
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Ilustración 38. Canal de YouTube - Vista superior - Banco Central Europeo 
 
Captura: 28/04/12 
La Ilustración 38. Canal de YouTube - Vista superior - Banco Central Europeo ejemplifica la 
estructura general del canal de un usuario de YouTube.  
En la parte superior de la imagen se puede ver el nombre de la cuenta, en este caso European 
Central Bank ( ECB en sus siglas en inglés) y el número de suscriptores y reproducciones de 
vídeo que tiene el canal.  
En el centro, ligeramente situado a la izquierda, se presenta el último vídeo que se ha 
compartido, usualmente con la opción de que comience automáticamente sin que el interesado 
tenga que presionar en el botón 'play'. Por otra parte, a la derecha se puede ver una pequeña 
descripción de la cuenta y datos de interés como la fecha de la última actividad o la fecha en 
la que se creó la cuenta.  
En este caso en particular se puede comprobar como la actualización del contenido de este 
canal no se realiza desde hace más de 20 días, puesto que la última actividad data del 4 de 
abril del 2012 y la captura se realizó el 28 del mismo mes y año.  
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Ilustración 39. Canal de YouTube - Vista inferior - Banco Central Europeo 
 
Captura: 26/04/12 
Con la Ilustración 39. Canal de YouTube - Vista inferior - Banco Central Europeo se quiere 
mostrar el resto de la apariencia del canal de YouTube, puesto que con una captura no se 
abarcaba todo el alto de la página.  
En esta parte de la página se pueden ver las distintas categorías donde se alojan los vídeos. En 
este ejemplo se pueden encontrar:  
• Vídeos subidos: donde se reúnen el total de los vídeos compartidos. 
• Press Conferences: directorio donde se alojan las conferencias de prensa dadas por el 
Banco Central Europeo.  
• The Euro: contenidos relacionados con la moneda única europea.  
• About the ECB: vídeos relacionados con la historia del Banco Central Europeo.  
• Cartoon on Price Stability: vídeos de dibujos animados que intentan explicar de una 
manera más visual y amena información económica.  
• Educational Games: donde se alojan vídeos de juegos con temática económica.  
Esto es solo un ejemplo del tipo de ordenamiento dado a los distintos vídeos subidos en un 
canal. Las posibilidades son tan grandes como quiera el usuario.  
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Ilustración 40. Canal de YouTube - Vídeo - Banco Central Europeo 
 
Captura: 28/04/12 
La Ilustración 40. Canal de YouTube - Vídeo - Banco Central Europeo muestra la apariencia 
cuando se selecciona un vídeo en concreto.  
Se presenta el vídeo de la manera habitual en YouTube. Abajo se encuentra una lista de los 
vídeos de esa carpeta en concreto. Se pueden seguir las intervenciones en forma de rueda de 
prensa de manera cronológica.  
Como resumen se pueden comentar los siguientes puntos:  
• El uso de YouTube es medio en casi todos los niveles. A nivel de entidades 
municipales en España su uso se ve muy reducido. Esto es algo entendible ya que en 
este nivel los usos de medios sociales eran poco numerosos.  
• Las temáticas de uso pueden ser un factor determinante para la elección de YouTube.  
En principio, el hecho de compartir información a modo de vídeo da la posibilidad de 
utilizarlo para todas las temáticas que se han dado en el estudio (más adelante se 
analizan en profundidad).  
En opinión del autor, se debería hacer un uso mayor de este Medio Social con fines de 
promoción turística, ya que sería capaz de captar la atención de los usuarios y posibles 
futuros clientes.  
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Flickr 
Flickr es el último de los cuatro medios sociales que se describen en este punto. Al igual que 
YouTube, se trata de un Medio Social con un fin claro, y este es el de compartir fotografías.  
Ilustración 41. Flickr - La Rioja (Medioambiente) 
 
Captura: 28/04/12 
La Ilustración 41. Flickr - La Rioja (Medioambiente) sirve como ejemplo de la estructura 
general de una cuenta en este Medio Social.  
En la parte superior se puede encontrar el nombre de la cuenta, así como los accesos a 
distintas funcionalidades. Es importante destacar los botones que se encuentran a la misma 
altura a la derecha de la captura, puesto que permiten interaccionar con otros medios sociales 
(Facebook y Twitter).  
Situados en el centro de la pantalla se encuentran las últimas fotografías compartidas. En la 
derecha se pueden encontrar distintos álbumes.  
Flickr destaca dentro de su nicho de especialización por contar con unas herramientas de 
archivado de fotos muy potentes. A pesar de poder compartir también archivos audiovisuales 
no se trata de su principal característica.  
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Ilustración 42. Flickr - Álbum - La Rioja (Medioambiente) 
 
Captura: 28/04/12 
La Ilustración 42. Flickr - Álbum - La Rioja (Medioambiente) muestra la estructura de un 
álbum en concreto.  
Se presentan en forma de miniaturas las fotografías que lo componen. Si se pincha en 
cualquiera de esas miniaturas se accede a la foto en cuestión. Por ejemplo: 
Ilustración 43. Flickr - Fotografía - La Rioja (Medioambiente) 
 
Captura: 28/04/12 
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Es importante destacar que en todas y cada de las fotos con las que se ha ilustrado este Medio 
Social se observa la interacción con otros medios sociales mediante los botones que enlazan 
con ellas.  
Como pinceladas de este Medio Social se pueden dar las siguientes:  
• Flickr es el Medio Social menos utilizado de los cuatro descritos. Esto se debe, en 
parte, por la especialización que tiene.  
• Su uso en cuanto a temáticas barre principalmente las de carácter oficial y las 
relacionadas con fines promocionales.  
Esto hace que su uso esté distribuido principalmente entre Europa y los altos niveles 
de España por un lado, y por el otro, en las entidades autonómicas y locales que usan 
los medios sociales con fines promocionales.  
1.4.3.2 Análisis 
A lo largo de todo el anterior punto se han ido recogiendo los medios sociales que  más se 
utilizaban en los distintos niveles. A raíz de ello se puede destacar: 
Twitter como principal Medio Social  
En todos los niveles Twitter se muestra como la principal elección de las Administraciones 
Públicas como plataforma para compartir información. 
El uso de Twitter es, con diferencia, el más amplio, debido principalmente a:  
• En la mayoría de los casos en los que se hace uso únicamente de un solo Medio 
Social, es la principal elección.  
• Se trata de uno de los integrantes del grupo formado por Facebook y YouTube, 
además de sí mismo.* 
• En todos los niveles alcanza un porcentaje de elección de casi el 75%. Salvo en 
entidades locales, a nivel municipal, este porcentaje está siempre por encima del 85%, 
alcanzando en algunos niveles el 100%.  
Trío = Facebook + Twitter + YouTube 
Durante todo el estudio se ha podido comprobar la clara superioridad en la elección de estos 
tres medios sociales. Esta superioridad se debe a que en la mayoría de los casos donde se 
utilizan tres o más medios sociales están presentes, obteniendo así una base muy importante.  
Los motivos en la elección de estos tres medios sociales son diversos, ya que cada uno se 
complementa con el resto de manera perfecta, pero se puede pensar que el principal es el 
número de usuarios del que gozan las tres plataformas. De esta forma, la información que se 
quiere compartir es mucho más sencillo que tenga personas que la reclamen.  
 
                                                 
*
 En anteriores páginas se ha nombrado esta unión como "trío"  
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Medios sociales complemento 
A raíz de lo sugerido en el anterior punto, surgen las denominadas por el autor, como "medios 
sociales de complemento". Este tipo de Medio Social es ampliamente utilizado cuando las 
Administraciones Públicas deciden basar sus perfiles en la red en cuatro o más medios 
sociales. La base ya es conocida, formada por Facebook, Twitter y YouTube. El añadido, en 
la mayor parte de los casos, es Flickr, complemento ideal debido a su clara orientación hacia 
un determinado nicho de mercado (compartir archivos fotográficos, con posibilidad de 
contenido audiovisual) . 
Otros medios sociales también son utilizados como complemento, pero sus casos son una 
minoría. Se puede encontrar cierta tendencia hacía el Medio Social español, Tuenti, a nivel 
municipal dentro de las entidades locales.  
Conclusiones 
Con lo comentado anteriormente se puede comprobar que el mercado de los medios sociales 
está bastante definido actualmente. Entrar en él, como es el caso de Google+, es una tarea 
complicada. De la misma manera mantenerse puede suponer un camino lleno de dificultades y 
complicaciones.  
El hecho de que haya tres medios sociales tan dominantes implica que los futuros usuarios se 
decanten por una de ellas, adecuándose a las características de cada uno. Las 
Administraciones Públicas, como usuarios al fin y al cabo, se decantan por las que mayores 
usuarios tienen y que a la vez son las más conocidas.  
Si hay un dato que puede permitir la utilización de un Medio Social distinto a estos tres es el 
nicho de especialización que cubra. El ejemplo claro es Flickr, facilitando el intercambio de 
fotografías, hecho que no pueden realizar de manera tan detallada y profesional el resto de 
ellas.  
En algunos casos también hacen uso de otros medios sociales menos habituales, pero no dejan 
de ser casos aislados, como algunos de Tuenti o Google+. 
Otro dato importante es que un Medio Social como iVoox, con una finalidad muy clara, no 
sea más aprovechado. Se puede explicar desde el punto de vista de que la información que 
tendrían que dar en un podcast puede ser excesiva para los intereses de una Administración 
Pública de altos niveles. En cambio, para un pequeño municipio, con fines promocionales de 
cara al turismo, tener un podcast semanal podría ser una buena plataforma.  
El problema de muchas de las plataformas menos conocidas es ese. Que son menos conocidas 
y en algunos casos hasta totalmente desconocidas para la gran masa de usuarios. Por este 
motivo las Administraciones Públicas escogen el camino seguro, donde saben que su mensaje 
será recibido por un número alto de personas.  
Este fenómeno se convierte en un círculo vicioso desde que se escoge utilizar únicamente los 
medios sociales conocidos. Si los usuarios, capaces de elegir libremente, se mueven hacia un 
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sector únicamente, solo crecerá este sector, influyendo en las futuras elecciones y dificultando 
la aparición de otros medios sociales.   
Los blogs también se encuentran en una posición bastante desfavorable dentro de las 
Administraciones Públicas puesto que no hacen uso de estas herramientas. Como se ha podido 
observar los perfiles de los Medios Sociales analizados no suelen actualizarse con la 
frecuencia deseada, por lo que un blog (que necesita de más empeño) es comprensible que no 
sea una elección frecuente.  
Por otro lado es remarcable el hecho de que la Administración Pública no tenga sus propias 
plataformas. Desde un punto de vista de posibilidades, como se comentará más adelante, el 
estar dotadas de sus propios medios le puede reportar muchos beneficios. Aún así, se puede 
entender que no existan este tipo de plataformas puesto que tampoco hacen un uso alto de las 
ya existentes.  
1.4.4 Características de los mensajes 
Los mensajes son los principales protagonistas de este estudio, pues al final son los 
contenedores de la información y, por tanto, pilar básico de los medios sociales y aportan 
información sobre que necesidades se pretenden cubrir con los distintos medios sociales 
Los mensajes se pueden agrupar por temáticas de la información que contienen. De esta 
manera es fácil formar tres grupos: oficial / no oficial / turismo. La temática del mensaje es lo 
que los define y por lo tanto la principal característica a estudiar.  
Por otra parte, se pueden encontrar similitudes y diferencias en los mensajes atendiendo a su 
temática y al Medio Social sobre el que están contenidos.  
Ilustración 44. Esquema general 2.4.4 - Características de los mensajes 
 
Fuente: Elaboración propia  
Con la Ilustración 35. Esquema general 2.4.4 Características de los mensajes  se quiere 
ofrecer al lector una referencia visual más sencilla de entender de este punto y como se 
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1.4.4.1 Temática  
• Información con carácter oficial. 
La finalidad de estos mensajes es compartir contenidos con carácter oficial. Es decir, 
informar a los usuarios de hechos en los que se ve la Administración Pública envuelta.  
En la Unión Europea los organismos implicados utilizan casi exclusivamente los 
medios sociales con esta finalidad.  
Por otra parte, en España, se encuentra focalizado este uso en los niveles más altos. 
Estos son: la Administración Central y la Administración Autonómica. Este hecho no 
quiere decir que no se utilicen en otros niveles los medios sociales con este fin, pero sí 
es cierto que son la minoría.  
Dentro de este punto no hay medios sociales (de los cuatro escogidos para esta parte 
del estudio) que se vean afectados con la no utilización por el tipo de mensaje. De esta 
forma, se pueden encontrar ejemplos de mensajes de carácter oficial en las cuatro, 
aunque, como se pudo observar con anterioridad, Twitter es el Medio Social preferido.  
Ilustración 45. Twitter - Consejo Europeo 
 
Captura: 28/04/12 
Ilustración 46. Flickr - Consejo Europeo 
 
Captura: 28/04/12 
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Las Ilustraciones 45 y 46 muestran dos ejemplos de uso de dos medios sociales 
distintos con la finalidad e compartir información de carácter oficial.  
• Información con carácter no oficial. 
Como su nombre indica, la finalidad de este tipo de temática es la de mantener al 
usuario informados de noticias no relacionadas con actos, eventos, etc. con una base 
oficial (como puede ser la rueda de prensa que ofrece el Gobierno los viernes tras el 
Consejo de Ministros).  
Algunos mensajes que se pueden enmarcar en este tipo de temática pueden ser el aviso 
sobre el tiempo que va a hacer en una determinada zona. Otro ejemplo podría ser un 
mensaje que informe de alguna actividad propuesta por parte de una Administración 
Pública (esto es fácilmente visible en una pequeña localidad promocionando cierto 
acto).   
Ilustración 47. Canal de YouTube - Ministerio de Industria, Energía y Turismo 
 
Captura: 28/04/12 
Las Ilustraciones 47. Canal de YouTube - Ministerio de Industria, Energía y Turismo 
muestra un ejemplo de lo que puede ser considerado información sin carácter oficial. 
En este caso el Ministerio de Industria, Energía y Turismo de España ofrece a los 
usuarios la posibilidad de seguir por YouTube la "Jornada ETSI para PYMES". 
Es importante destacar que no solo se trata de mensajes aislados. También se da el 
caso perfiles enteros dedicados a una temática en concreto. Por ejemplo el canal de 
YouTube de la Generalitat Catalana orientado a la información meteorólogica o el 
perfil de Facebook de la provincia de Madrid orientado a la red de transporte de 
Metro.  
• Información con fines turísticos 
Este fin no se contempló en un principio del estudio, pero durante la realización de 
tomas de datos de los medios sociales en los distintos niveles se apreció que a nivel 
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provincial (principalmente, aunque también se encuentran usos a nivel autonómico y 
local), este era un uso muy frecuente.  
Este tipo de información es bastante sencillo de comprender, puesto que se trata de 
utilizar las características que presentan los medios sociales para promocionar lugares.  
La utilidad de este fin se puede observar en la facilidad que otorgan los medios 
sociales para publicitar.  
Ilustración 48. Facebook - Patronato de Turismo de Gran Canaria 
 
Captura: 28/04/12 
La Ilustración 48. Facebook - Patronato de Turismo de Gran Canaria muestra como 
un Medio Social puede ser únicamente utilizado con fines de promoción del turismo.  
Cabe destacar que hay perfiles que invitan más que otros a continuar ojeándolos. En 
concreto, tras la realización del estudio, los distintos perfiles en medios sociales del 
Patronato de Turismo de Gran Canaria y el dedicado al turismo de la provincia de La 
Rioja están muy elaborados.   
1.4.4.2 Diferencias 
En este punto, a partir de la temática que tenga el mensaje y del Medio Social utilizado se 
mostrarán una serie de diferencias en los mensajes. Tanto la temática como la elección son 
elementos que otorgan a los mensajes unas características. La primera da ciertas libertades al 
contenido, mientras que la segunda "obliga" al mensaje a tener una determinada forma.  
Se presentan las más destacables que se encontraron a lo largo de la realización del estudio.  
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Temática del mensaje 
• Lenguaje 
En un mensaje una pieza fundamental del mismo es la manera en la que se ha escrito. 
No se deben escribir de la misma manera mensajes que no tienen la misma intención o 
finalidad.  
Por ejemplo, un mensaje con una clara finalidad de promoción (turismo, eventos, etc.) 
podrá contener signos de exclamación, ciertas licencias, etc. que hagan más atractivo 
el mismo al usuario, pues su intención es llamar la atención. Al contrario, un mensaje 
con información de carácter oficial deberá mantener las formas, puesto que tampoco 
necesita elementos más allá de los necesarios para transmitir el mensaje.  
Ilustración 49. Twitter - Patronato de Turismo de Gran Canaria 
 
Captura: 24/04/12 
Ilustración 50. Tweet - Gabinete del Gobierno 
 
Captura: 24/04/12 
Con las Ilustraciones 49 y 50 se ejemplifica lo comentado en párrafos anteriores. El 
tweet  del Patronato de Turismo de Gran Canaria presenta un lenguaje más coloquial 
con la inclusión de emoticonos para expresar estados de ánimo. Por otra parte, el tweet 
del Gabinete del Gobierno, informa de un hecho oficial de una manera ordenada, clara 
y sencilla, sin ningún tipo de artificios. 
• Uso del Medio Social 
Por lo general y tras la realización del estudio se pudo comprobar que los perfiles con 
un uso orientado para compartir información de carácter oficial presentaban una mejor 
apariencia en conjunto.  
Comparado con algunos perfiles de medios sociales orientados hacia la promoción 
turística no se encuentran demasiadas diferencias. Pero esto solo ocurre, como se dijo, 
en 'algunos', puesto que la mayoría están descuidados y con poca información 
verdaderamente útil.  
Si se centra el estudio en perfiles en medios sociales cuya temática es compartir 
información de carácter no oficial se encuentran perfiles con poco mantenimiento y 
escasa información.  
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Ilustración 51. Facebook -Ministerio de Justicia 
 
Captura: 29/04/12 
Ilustración 52. Facebook -Ayto. de Braojos de la Sierra 
 
Captura: 29/04/12 
Comparando las Ilustraciones 51 y 52 (la primera representando un uso con temática 
oficial y la segunda no oficial) se puede observar lo comentando anteriormente. El 
primero cuenta con la nueva interfaz de Facebook y una primera impresión más 
positiva por tamaño de la foto y presentación.  
Esto es solo un ejemplo y, aunque podría ahondarse más en la comparativa, 
conllevaría demasiadas ilustraciones, lo que dificultaría el seguimiento de este tema.  
Por lo tanto, se puede decir que cuanto más "seria" es la temática, más empeño se 
ponen los responsables de los medios sociales de tener los perfiles de manera 
adecuada. No es algo que deba ser tomado de manera negativa, pues se desconocen las 
posibilidades (económicas, de recursos, etc.) sobre las que se basa cada perfil.  
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Medio Social utilizado 
• Tipo de mensaje 
Aunque a primera vista pueda parecer algo bastante claro que dependiendo del Medio 
Social utilizado el mensaje varíe, es importante destacar el por qué de estas 
variaciones.  
En Twitter se encuentran mensajes cortos debido única y exclusivamente a la 
limitación de 140 caracteres que tiene como característica este Medio Social. Es usual 
encontrar en el mensaje algún enlace hacia otro tipo de contenido, pues de esta manera 
se profundiza en la información dada.  
Ilustración 53. Tweet - Gabinete del Gobierno 
 
Captura: 24/04/12 
En la Ilustración 51. Tweet - Gabinete del Gobierno se puede observar la corta 
longitud del mensaje, tal y cómo se comentó anteriormente. De la misma forma, 
incluye un enlace para ampliar la información.  
En Facebook se pueden encontrar mensajes que son básicamente lo mismo que en 
Twitter. Se puede deber a la reutilización de los mensajes publicados en esta última, 
por motivos de comodidad y rapidez. Esto es destacable, pues Facebook no cuenta con 
una limitación tan restrictiva en cuanto al número de caracteres por mensaje.  
Ilustración 54. Mensaje - Facebook - Gobierno de España 
 
Captura: 24/04/12 
En la Ilustración 52. Mensaje - Facebook Gabinete del Gobierno se puede observar 
como es el mismo mensaje que se publicó en Twitter. Esto ejemplifica lo dicho 
anteriormente.  
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Por otro lado YouTube y Flickr son dos medios sociales más orientados hacia un tipo 
de mensaje específico, vídeo y fotos respectivamente, por lo que esta característica 
será su principal elemento diferenciador.  
Ilustración 55. Vídeo - Canal de YouTube - Gobierno de España 
 
 
La Ilustración 53. Vídeo - Canal de YouTube Gabinete del Gobierno muestra la misma 
noticia que las comentadas con anterioridad pero alojada en el canal de YouTube. 
Como dato curioso se puede apreciar la descripción a la derecha. Esta descripción es 
mayor que los mensajes de Facebook y Twitter en cuanto a longitud.  
• Uso del Medio Social  
A lo largo del estudio se ha encontrado que las Administraciones Públicas no manejan 
por igual los distintos medios sociales.  
Dependiendo del Medio Social escogido se ve una clara disposición a mantenerlo 
actualizado de forma más constante. Es usual encontrarse, dentro de un mismo 
organismo, mensajes que son exactamente los mismos en un Medio Social que en otro. 
Pero en las ocasiones que no se produce esta copia del mensaje se puede observar 
como hay perfiles que son actualizados casi al instante, mientras que otros contienen 
mensajes de hace más tiempo, llegando en algunos extremos a estar durante semanas 
sin publicar nuevo contenido.  
Esto se puede deber a la necesidades implicadas en llevar demasiados perfiles en 
medios sociales que suele tener como resultado el comentado, las preferencias de unos 
sobre otros.  
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Ilustración 56. Mensaje - Facebook - Comisión Europea  
 
Captura: 29/04/12 
Ilustración 57. Tweet - Comisión Europea 
 
Captura: 29/04/12 
Como se puede observar en las Ilustraciones 56 y 57 siendo el mismo organismo, en 
este caso la Comisión Europea, los perfiles no están actualizados con la misma 
información (en ambos casos se trata del último mensaje). El perfil de Facebook se 
actualizó el día anterior a la fecha de captura (sábado), mientras que el de Twitter lo 
hizo dos días antes.  
Este caso en concreto es inusual, puesto que suele ser Twitter el que presenta un 
mayor índice de actualización en comparación con Facebook.  
1.4.4.3 Similitudes 
De igual forma que se analizaron las diferencias, este apartado se centra en las similitudes. De 
nuevo, es el contenido y finalidad del mensaje junto con el Medio Social donde se publica 
quienes marcan las características del mismo.  
Temática del mensaje 
• Tipo de lenguaje 
De la misma manera que se ha comentado el tipo de lenguaje como una diferencia 
dependiendo de la temática del mensaje, se pueden encontrar similitudes teniendo en 
cuenta temáticas distintas.  
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Aunque estas similitudes son menores que las diferencias, es fácil apreciar como el 
lenguaje utilizado intenta ser lo más correcto posible, escribiendo de manera clara y 
entendible, a pesar de lo comentado en las diferencias.  
En todos los casos se cumplen las normas ortográficas, algo que es lógico y entendible 
tratándose de organismos oficiales.   
Medio Social utilizado 
• Aprovechamiento de las posibilidades 
Sin importar el Medio Social con el que estén trabajando, los organismos de Europa y 
las Administraciones Públicas de España buscan aprovechar el máximo las 
posibilidades que ofrecen los medios sociales analizados.  
Salvo los casos en los que se produce una copia del mensaje (usualmente de Twitter a 
Facebook) intentan sacar el máximo partido. Así por ejemplo: en Twitter aprovechan 
los 140 carácteres, aunque para ello tengan que añadir un enlace que complemente la 
información; en Facebook utilizan la mayor capacidad del mensaje y la posibilidad de 
complementarlo con más contenido embebido en el mensaje (la Ilustración 58 
ejemplifica lo dicho); o Flickr y YouTube, aparte de subir el contenido con sus 
características lo complementan con breves descripciones.  
Es una consecuencia lógica de la utilización de medios sociales, puesto que su 
finalidad es compartir información, luego cuanto más profunda sea esta información 
más se estarán aprovechando las capacidades.  
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1.4.5 Reglas básicas para el correcto uso de los Medios Sociales  
A lo largo de todo el escrito se han ido exponiendo las ventajas que otorga el uso de medios 
sociales en los ámbitos estudiados. Pero no todo es sencillez, facilidad y beneficios a la hora 
de usarlas. El correcto uso de estas utilidades conlleva una serie de responsabilidades y 
"normas" que se deben seguir.  
Este punto está totalmente basado en el artículo escrito por Rafael Laza (Laza, Rafa - Perfil 
LinkedIn, n.d.) y publicado en la edición de enero de la revista Campaigns & Elections 
(Campaigss & Election - Home, n.d.).  
A continuación se extraen fragmentos del artículo mencionado (Laza, Rafa - Artículo, 2011) 
para ser analizados desde la perspectiva de este estudio.  
Definir el objetivo y la estrategia 
El primer paso que tiene que llevar a cabo una Administración Pública es definir claramente 
cuál va a ser el objetivo y cómo se va a cumplir el mismo. 
Destaca la importancia de determinar si únicamente se va a utilizar como medio para 
compartir información o como manera de mantener un feedback con los ciudadanos.  
"¿Pretendo abrir un canal más de comunicación para hacer llegar las notas de 
prensa? ¿Deseo acercar la institución al ciudadano? ¿O el objetivo es fomentar la 
participación de la ciudadanía y recibir feedback a través de las redes sociales?" 
Este primer consejo tiene una especial importancia pues define la manera en la que se llevará 
a cabo la gestión del Medio Social.  
A lo largo del estudio del uso de los medios sociales por parte de las Administraciones 
Públicas se han encontrado varios ejemplos, principalmente en los más altos niveles, donde la 
elección fue utilizarlos como una herramienta de compartir información, en vez de realizar un 
intercambio.  
En el caso de que se quiera cubrir más de una temática, se deben pensar claramente cuáles van 
a ser y si resulta útil controlarlas todas a la vez. Si el organismo decide cubrir varios temas, lo 
idóneo será dividirlos en perfiles.  
Un ejemplo de esto es el uso que le da a los medios sociales la Comunidad Autónoma de La 
Rioja, utilizando varios medios sociales y diversificando cuentas según el uso final que se les 
vaya a dar.  
Uso adecuado de los perfiles 
Con la intención de llegar a un segmento cada vez más importante de población, las 
Administraciones Públicas han decidido dar el paso hacia las posibilidades de las web 2.0.  
Algo que en principio sería de alabar, puesto que hoy en día Internet es la herramienta más 
poderosa para compartir información, se convierte en un "quiero y no puedo".  
Los medios sociales se deben administrar correctamente y lo debe realizar personal 
cualificado para ello. Según Rafa Laza:  
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"Resulta habitual en Gobiernos e instituciones que los propios jefes de prensa asuman 
la tarea de administrar y gestionar estos perfiles como un trabajo añadido a sus 
competencias.[...] El resultado de todo ello suelen ser perfiles sin contenido añadido y 
desactualizados." 
El llevar un perfil en un Medio Social no es algo sencillo. Son varios los casos que se han 
encontrado realizando este estudio donde el perfil llevaba semanas e incluso meses sin 
actualizar. Esto, lejos de no tener importancia, puede ser sinónimo de dejadez y falta de 
interés. A ojos del autor de este estudio, ambos hechos dan una imagen negativa para los 
ciudadanos.  
Es por ello que si se deciden utilizar los medios sociales, se deben utilizar correctamente, con 
profesionales encargados de llevarlo y que sepan gestionar los recursos que se tienen y una 
predisposición hacia el ciudadano. 
"En primer lugar, contar para este cometido con profesionales formados en 
comunicación online y/o web 2.0; segundo, habilitar los medios técnicos, humanos y 
tecnológicos necesarios [...];tercero, poner al alcance de los community manager 
toda la información necesaria para su publicación en las redes sociales; y, por último 
[...] concienciar al personal del Gobierno y de la administración de que la 
comunicación en las redes sociales es una pata más del Gobierno Abierto". 
Por otro lado también se debe gestionar el perfil de los usuarios a los que va dirigido la 
información. No todo el mundo está interesado en los mismos temas y el hecho de mezclarlos 
en un perfil puede ser perjudicial. En este caso, al igual que antes una gestión bien llevada es 
la de la Comunidad Autónoma de la Rioja.  
"En la mayoría de los casos, Gobiernos, Ayuntamientos o Diputaciones mezclan la 
información y los públicos en la difusión de los contenidos, lo que resta atractivo y 
utilidad a los perfiles. La web 2.0 es una herramienta óptima para la segmentación de 
los públicos y del mensaje, por lo que es recomendable la apertura de diferentes 
grupos o páginas dentro de la misma marca para canalizar el mensaje a los diferentes 
públicos." 
El uso de los medios sociales se debe hacer en todo momento. No se debe caer en la idea de 
que en su utilización todo va a ser positivo. Al contar con tantos usuarios son muchos los que 
discreparán con lo escrito en los mensajes y para un correcto uso de los medios sociales se 
debe aceptar toda crítica argumentada y sin falta de respeto. Esto aportará valores positivos a 
ambos lados de la comunicación.  
Abandonar un perfil no debe ser nunca opción, por muy mal que vaya, siempre se puede 
estudiar una nueva manera de enfocarlo que haga que cambie los valores negativos.  
Adecuación del mensaje al Medio Social 
Para aprovechar todas las capacidades de los medios sociales no basta con copiar y pegar la 
información de uno a otro, en parte también debido a las características de cada Medio Social.  
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Aún así han sido varias veces las que se ha comentado el hecho de que muchos organismos 
que utilizan varios perfiles realizan un copiado y pegado de los mensajes de uno en otro 
(usualmente de Twitter a Fecebook).  
Esto, que se realizará así por comodidad, es un ejemplo de falta de recursos o falta de ganas 
por parte de los encargados de llevar bien los distintos perfiles. Continuando con el ejemplo 
anterior, el copiar un mensaje de Twitter a Facebook, hace que el presente en este último 
tenga la misma estructura derivada de las limitaciones del primero. Si se quiere dar una 
información de manera rápida Twitter es la elección perfecta, pero el problema viene cuando 
esa misma información podría complementarse con otros contenidos en el perfil de Facebook, 
ya sea un vídeo o una imagen.  
"Es decir, los Gobiernos deben personalizar el mensaje y hablar en primera persona. 
La web 2.0, como Internet, tiene sus propias reglas y políticos e instituciones errarán 
en la estrategia si no se atienen a estas reglas. Las propias notas de prensa deben 
adaptarse al medio." 
Aprovechar las posibilidades de los Medios Sociales 
El hecho de que haya tantos medios sociales con características tan variadas otorga 
posibilidades elevadas a la hora de compartir información.  
El hecho de elegir qué medios sociales se van a utilizar puede ser un problema al principio, 
pero en el caso de que la elección de los mismos se haga de manera objetiva y posteriormente 
se trabaje adecuadamente en base a esta decisión da a los organismos herramientas muy 
poderosas.  
Por ejemplo, un perfil de un organismo que esté orientado a la promoción del turismo es 
capaz de sacar partido de los medios sociales. Además de dejar un mensaje describiendo un 
destino turística es capaz de apoyarlo con un vídeo y ya se sabe que una imagen vale más que 
mil palabras.  
Las posibilidades en cuanto complementar información textual en los medios sociales son 
muy grandes y algo que se deben de tener en cuenta.  
Para Rafa Laza esto lo considera como valor añadido y se refiere a ello como:  
"Así, deberán ofrecer valor añadido como la difusión de videos de producción propia 
para informar de la actualidad desde un punto de vista más desenfadado; opiniones 
personales de los miembros del Gobierno a través de blogs administrados por ellos 
mismos; emitir en directo Plenos, comisiones, ruedas de prensa, firmas de convenios, 
visitas instituciones; abrir encuestas para conocer la opinión de los usuarios sobre 
distintos asuntos de la acción gubernamental;..." 
Si se realizara lo dicho en la anterior cita la forma de interactuar entre los organismos y los 
ciudadanos alcanzaría un punto muy interesante. El problema es que las Administraciones 
Públicas han entendido los medios sociales como un añadido a la prensa tradicional, y cosas 
como el compartir declaraciones de ciertas personalidades, acaban convirtiéndose en los 
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mismo vídeos que se podrán ver en un informativo de la televisión.  
Feedback Administración - Usuario 
Los medios sociales otorgan posibilidades de intercambio de información casi instantánea 
entre ciudadanos y entidades.  
En este punto hay que destacar dos cosas: la necesidad de intercambiar información con los 
ciudadanos para la mejora de ambos y el hecho de que este intercambio sea lo más rápido 
posible.  
Si se realizara un intercambio de información íntegro ambas partes saldrían ganando, puesto 
que ciudadanos podrían conocer qué es lo que van a hacer las entidades y éstas, a su vez, 
conocer qué piensan sobre lo planificado. El problema llega cuando una de las dos partes no 
cumple íntegramente este punto.  
Por ejemplo, si el Gobierno a través de sus perfiles da una noticia "maquillada" obtendrá 
críticas al encubrimiento de la verdad. Por otro lado, cada persona tiene sus ideas políticas y 
es bastante factible que, a pesar de reconocer la validez de cierta noticia se deje llevar por sus 
ideales y acabe rompiendo un intercambio de información óptima. Con esto no se quiere decir 
que no se pueda opinar ni discrepar, pero usualmente no se hace de la manera correcta.  
"[...]la presencia de los Gobiernos en las Redes Sociales debe estar presidida por los 
principios del diálogo y la conversación permanente: hablar, escuchar y responder. Y, 
lo más importante, reaccionar ante las diferentes preguntas y opiniones." 
Por otro lado se tiene el hecho de que el intercambio de información debe ser lo más rápida 
posible, puesto que favorece las corrientes de diálogo. Si ocurre algo y se informa por los 
medios sociales con mucho retraso, puede dar la sensación de que se ha estado pensando 
demasiado cómo abordar la noticia lo que, probablemente, implicaría una evasión de cierta 
parte de la misma para evitar posibles desacuerdos.  
"Las instituciones deben publicar y mantener la información sobre la actividad 
gubernamental en línea, en tiempo real, ofrecer los datos cuando las cosas están 
ocurriendo y no cuando ya han transcurrido" 
 
1.5 Conclusiones 
A lo largo de los anteriores puntos se han ido analizando los distintos usos que hace la 
Administración Pública de los medios sociales. Del resultado de este estudio se pueden sacar 
una serie de notas:  
• Usuario + / Regulador - 
Las Administraciones Públicas analizadas no tienen mucha importancia en el uso 
como reguladores.  
Como se pudo comprobar, la Unión Europea es la principal valedora de la auto-
regulación de los contenidos, actuando solo en algunos casos. Centrando la vista en 
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España no se encuentra un organismo realmente encargado de la seguridad en los 
medios sociales, sino que ésta se basa en la Ley de Servicios de la Sociedad de la 
Información y la Agencia Española de Protección de Datos.  
En cuanto a los usos como usuario, sí se encontró una gran predisposición hacia los 
mismos. Con cuatro grandes medios sociales escogidos como la base para su 
intercambio de información en la red. Desde lo estudiado en Europa hasta los distintos 
niveles en España, se han encontrado usos de medios sociales en mayor o menor 
medida.  
Con esto es claro que las Administraciones Públicas como usuarios cuentan con más 
usos en contrapunto de como regulador donde tienen una presencia menor.  
• Auto-regulación de los medios sociales 
La idea que tiene la Unión Europea en cuanto a la regulación de los contenidos de los 
medios sociales es la correcta. El problema llega cuando no se realiza de manera clara 
y buena.  
Que regulen los contenidos los usuarios y los propios medios sociales es la manera 
más eficaz de tener un espacio controlado. Se puede hacer una analogía de la sociedad 
real. Si una persona ve que se está cometiendo un delito lo normal es que llame a las 
fuerzas de seguridad para que se ataje el problema. Así debería ser en los medios 
sociales, un usuario denuncia un contenido que la propia plataforma se encargará de 
eliminar. En el caso de que se esté cometiendo un delito el Medio Social debería 
informar a las fuerzas de seguridad.  
Pero cuando es el propio Medio Social el que incurre en el incumplimiento de normas 
y los usuarios, o bien no se dan cuentan o bien lo aceptan, debe entrar un organismo 
regulador. Durante el estudio se han presentado ejemplos, pero usualmente acaban en 
un intercambio de opiniones o con sanciones muy reducidas.  
Es por ello que se debería gestionar un organismo que en conjunto con medios sociales 
y usuarios regulara los contenidos, siempre y cuando se respetasen los derechos.  
• El principio del viaje como usuarios  
Se ha podido comprobar que el uso como usuario es medio alto. Pero esto no implica 
que todo sea positivo, puesto que el uso que se les da no es del todo óptimo.  
Actualmente se utilizan como un medio para compartir información, pero nada más. 
Las posibilidades que otorga los medios sociales en cuanto a la hora de intercambio de 
información no son del todo explotadas, principalmente porque las instituciones no 
son interesadas.  
Con lo comentado en anteriores puntos, un feedback real entre instituciones y 
ciudadanos se conseguiría una mejora en todos los sentidos. Pero para que exista este 
feedback se deben cambiar muchas cosas, tanto desde el punto de vista de las 
Administraciones Públicas como desde el punto de vista de los usuarios.  
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En los siguientes apartados se aborda la parte práctica de este estudio. Como se indicó en la 
descripción del proyecto el objetivo final de este estudio es acercar el concepto de e-Gobierno 
a la Administración Pública española e intentar llevarlo a cabo a través del Ministerio de 
Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente.  
Este capítulo comienza con una explicación del concepto de e-Gobierno, de su influencia y de 
cómo se debe actuar en cada uno de los momentos. La gestión del e-Gobierno y la utilización 
de los Medios Sociales abre nuevas posibilidades a la vez que también introduce nuevas 
responsabilidades para el beneficio de todos (como puede ser el hecho de compartir 
conocimiento adquirido).  
Una vez analizado el e-Gobierno se muestra el caso del Ministerio de Agricultura, 
Alimentación y Medio Ambiente, el cual en el momento del comienzo de este estudio no 
hacía uso de los Medios Sociales. Para ello se muestran una serie de líneas de actuación para 
la utilización de los Medios Sociales, tanto en el ámbito interno como en el externo.  
Incluir la utilización de Medios Sociales con el fin de mejorar las gestiones a nivel interno de 
una Administración Pública sería algo muy positivo y beneficioso, tanto a la hora de realizar 
las propias gestiones, como el valor que se añadiría en forma de conocimiento y de imagen de 
modernidad.  
1 El e-Gobierno  
Durante todo el capítulo teórico se han ido dando pautas de como aprovechar las posibilidades 
que otorgan los medios sociales. Junto con estas ideas, el análisis del caso español y 
basándose en lo recogido en los estudios de Cordella (2007) y Feller et al (2011).  
Este apartado, basado en los dos estudios citados con anterioridad (internacionales y en los 
que se analiza la Administración Pública en la actualidad y su relación con el e-Gobierno).  
Se presentan como caso de estudio, en el primero de los citados, cómo la Administración 
Pública se está acercando al e-Gobierno para mejorar las relaciones no solo con las 
instituciones del sector público, si no también para potenciar los valores de la igualdad y la 
imparcialidad. 
El segundo de los citados muestra como una serie de municipios de una región de Suecia 
aunaron esfuerzos en torno al e-Gobierno obtuvieron grandes beneficios, tanto económicos 
como a nivel de relaciones internas (con otras instituciones de la Administración Pública) 
como externas (con empresas o ciudadanos).  
Este modelo es el que se quiere adaptar a la Administración Pública española, basándose en 
los Medios Sociales como aporte innovador al concepto de e-Gobierno.  
Se ha podido observar, durante todo el estudio, como la Administración Pública no está 
haciendo uso de toda la potencialidad de los Medios Sociales virtuales, utilizándolos como 
plataforma en una sola dirección donde se publica la información pero no se recogen las 
opiniones de la misma.  
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Lo comentado al final del anterior párrafo es la base para un aprovechamiento total de los 
Medios Sociales y es por ello que se quiere introducir como mejora a la Administración 
Pública de la actualidad y se ha estudiado.  
En primer lugar se presentan una serie de conceptos necesario para entender la transformación 
de la Administración Pública a través de las TIC (Tecnologías de la Información y la 
Comunicación) y los Medios Sociales en particular.  
El e-Gobierno se define como "El empleo de Internet y la world-wide-web para compartir 
información gubernamental y servicios a los ciudadanos" (Naciones Unidas, 2006)  
Consiste en el uso de las tecnologías de la información, el conocimiento de los procesos 
internos de gobierno y en la entrega de los productos y servicios del Estado tanto a los 
ciudadanos como a la industria.  
Muchas de estas tecnologías involucradas son similares a las utilizadas por la Empresa 2.0  
(como se indicó anteriormente), mientras que otras son específicas o únicas en relación a las 
necesidades del gobierno.  
La aplicación de estas herramientas (redes sociales, comunidades virtuales, etc.) buscan una 
mejora en la eficiencia y eficacia de los procesos internos y de vinculación con la sociedad. 
Su uso facilita la operación de gobierno y la distribución de la información y los servicios del 
mismo.  
Dependiendo de los actores presentes en las interacciones se puede realizar la siguiente 
clasificación (e-Gobierno, n.d.):  
- G2C (Government to Citizens - Gobierno a Ciudadanos, en español) 
- G2B (Government to Business - Gobierno a Empresas, en español) 
- G2E (Government to Employees - Gobierno a Empleados, en español) 
- G2G (Government to Governments - Gobierno a Gobiernos, en español) 
- C2G (Citizens to Governments - Ciudadanos a Gobiernos, en español) 
El e-Gobierno tiene que ser visto como el paso siguiente al gobierno tradicional, 
modernizándolo a través de los contenidos que aporta la Web 2.0. 
El objetivo final que persigue el e-Gobierno es implementar electrónicamente las 
transacciones e interacciones con los ciudadanos, negocios y otros gobiernos.  
Debido a la creación de un e-Gobierno surgen una serie de figuras relacionadas entre sí y que 
guardan un parecido casi total con su aparición en el esquema de un gobierno tradicional. 
- e-Administración: donde se gestarán las mejoras gubernamentales. Esta 
Administración debe ser más accesible que la actual.  
- e-Ciudadanos: la figura que da poder al gobierno también tiene su variante digital. En 
este caso se refiere a las conexiones que se desarrollan entre ellos. Su participación es 
vital y debe ser activa para que el e-Gobierno sea totalmente aprovechable.  
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- e-Servicios: servicios similares a los actuales pero realizados de manera online.   
- e-Sociedad: este es, quizás, el aspecto más importante de un e-Gobierno pues se centra 
en las interacciones entre las distintas partes, ya sea con los ciudadanos, con las 
empresas o con otros elementos gubernamentales.  
La innovación abierta (open innovation en inglés) es uno de los puntos más importantes que 
ayudará al e-Gobierno a alcanzar su objetivo. Se trata de un término acuñado por el profesor 
(Chesbrough, H.W., 2003), y bajo él se encuentra una nueva estrategia de innovación por la 
que las empresas van más allá de los límites internos de su organización y donde la 
cooperación con profesionales externos tiene un papel fundamental.  
Como se puede apreciar la definición está orientada hacia una temática empresarial pero la 
Administración Pública se puede aprovechar de estas mejoras. Así, de esta forma las mejoras 
realizadas por cualquiera de los elementos con los que se relaciona un e-Gobierno pueden ser 
ventajosas.  
Este intercambio de información y conocimiento, siguiendo una clasificación similar a la 
efectuada por J.Feller, P.Finnegan y O.Nilsson en su estudio (Feller et al, 2011), puede ser:  
• Fuera - Dentro: donde se vale de conocimientos externos, como pueden ser los 
generados por una empresa, un ciudadano u otro gobierno, siguiendo las líneas 
descritas anteriormente.  
• Dentro - Fuera: término opuesto al anterior, donde los conocimientos fluyen desde 
dentro hacia el exterior, para que se beneficien agentes externos.  
• Por último se encuentra la unión de ambos procesos caracterizado por la creación de 
fuertes alianzas con externos, a raíz de un intercambio bidireccional.  
Las principales características sobre las que se tiene que basar el uso de los medios sociales 
por parte de la Administración Pública como e-Gobierno son dos fundamentalmente: 
• Transparencia: 
El hecho de que un gobierno sea transparente aporta más información que el contenido 
del mensaje. Implica que ese gobierno no tiene nada que esconder y que se muestra 
respetuoso ante el ciudadano al informarle de todo tipo de noticia (sea positivo o 
negativo el contenido de la misma). 
Un e-Gobierno debe cumplir una serie de puntos (algunos de ellos similares a los 
comentados en el apartado de reglas básicas para el correcto uso de los medios 
sociales):  
o Debe ocuparse él mismo de los contenidos alojados.  
Esto demuestra un interés hacia el perfil que esté utilizando. De esta manera el 
usuario sabrá que la información viene dada de primera mano y que a la 
Administración Pública le importa la imagen les está ofreciendo.  
o Implicación por parte de los representantes.  
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Como se comentó con anterioridad, la presencia dentro del perfil del Medio 
Social de los dirigentes aumenta la imagen que tienen de él los ciudadanos 
usuarios de los medios sociales. Igual que en el anterior punto demuestra 
preocupación y ganas de realizar bien la tarea que se le ha asignado.  
o Información de la institución. 
Toda la información de las instituciones debe estar claramente presentada, 
tanto su situación como las actividades a las que se dedica.  
Este punto en especial, es importante a la hora de gestionar una Administración 
Pública de distintos niveles. Si se muestra toda actividad, los niveles superiores 
e incluso los organismos que están a la misma altura conocen perfectamente los 
hechos, dando una ventaja a la hora de planificar el siguiente paso.  
o Consecuencias para los ciudadanos.  
Este punto es el más importante de los presentados. Las consecuencias de una 
gestión correcto a través de medios sociales se puede ver de dos maneras.  
Por una lado, las gestiones que se realizan en la Administración Pública 
podrían realizarse, parcial o totalmente, a través de Internet. De esta manera 
ganarían las dos partes, tanto la administración con una mejor apreciación por 
parte de los usuarios, como los usuarios que obtienen un mejor servicio en 
menor tiempo.  
Por otro lado, la transparencia hace que el ciudadano se sienta más cercano a 
sus gobernantes, puesto que le están informando de todo, sin importar si les es 
negativo o positivo hacia su imagen. Esto último hoy en día es poco menos que 
utópico, puesto que los gobernantes no se preocupan por el estado de sus 
ciudadanos más que por sus propios intereses.  
• Interactividad 
Los usuarios deben ser capaces de acceder a la información proporcionada por el 
gobierno y utilizarla. Esto no solo implica el uso de la información digital, sino 
también la transacción de servicios en un sentido eminentemente práctico.  
La interactividad, al igual que la transparencia tiene que cumplir una serie de 
requisitos / características para aprovechar todas las ventajas: 
o Seguridad y confidencialidad.  
Una mayor accesibilidad hacia los contenidos compartidos implica que los 
usuarios tienen que proporcionar menos información para obtenerlos.  
Es obvio que la información debería tratarse de manera estratificada. No todo 
el mundo debe ver el mismo tipo de información, pero calificada óptimamente 
resultaría en una mejor manera de compartirla.  
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Esto que puede parecer algo complejo, se puede entender con un ejemplo de la 
utilización de medios sociales intergubernamentales. Por ejemplo, la 
información contenida por una Administración Pública de nivel local de tipo 
económico debería ser visible para estratos superiores, como el autonómico o 
la Administración General del Estado. En cambio, no debería ser visto (salvo 
que se quiera aprovechar esa información) por entidades de su mismo nivel, 
puesto que no les corresponde evaluar esa información.  
o Contactos / Accesibilidad.  
Evidencias de que la institución está dispuesta a recibir datos y peticiones 
externas. Que la Administración Pública reciba información del exterior puede 
ser algo ventajoso.  
Algo muy común es que no sea posible ese intercambio de información o esté 
limitado a las preferencias que quiera la institución. De esta manera se evitan 
posibles críticas, pero a la vez también están cortando posibles vías de 
comunicación ventajosa.  
Si una institución no pone a la vista herramientas de contacto por las que 
compartir esa información puede dar a entender que no quiere hacerlo, 
generando una valoración negativa hacia sí misma.  
o Información sobre contenidos.  
Punto ampliamente relacionado con la transparencia. El contenido que ofrece 
el perfil en el Medio Social que sea debe ser fácilmente visible en su totalidad.  
o Consecuencias / Respuestas:  
Todo lo que ocurre en el perfil del Medio Social se debe poder seguir con 
facilidad, así como las actividades que ésta realiza.  
No debe bastar con colocar la información y que se visible en un punto. Debe 
ser visible desde el primer momento en el que se generó hasta que se pueda dar 
por concluido todo lo relacionado con el mensaje.  
1.1 Implantando el e-Gobierno 
Como se comentó con anterioridad el objetivo de la utilización de los medios sociales por las 
Administraciones Públicas es llegar a ser reconocidos como un e-Gobierno en el cual la 
mayoría del contenido (transacciones, información, actividades, etc.) está presente en la red.  
Este proceso no es algo sencillo, puesto que supone una ruptura con lo anterior y con la 
configuración actual de Administración Pública o gobierno de manera más genérica.  
Ejemplos de e-Gobiernos se pueden encontrar a lo largo del mundo, no son muchos, pero 
poco a poco van surgiendo. Desde la unión de los municipios de la región sueca de 
Sundsvallsregionen, y como esto les ha aportado beneficios en varios niveles, a los planes de 
India con el NeGP (National e-Government Plan).  
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En España, bajo la bandera de las propuestas de toda la Unión Europea, se empezó a trazar los 
planes de e-Gobierno a principios del s. XXI y, actualmente, se encuentra en la segunda fase 
(2009-2012).  
Como en todas las iniciativas de este tipo se busca un mayor contacto a través de estas 
herramientas entre la Administración y el ciudadano, como pueden ser la accesibilidad, 
integridad, autenticidad, confidencialidad y conservación de todo el contenido que se ha 
intercambiado entre la Administración Pública y los ciudadanos o empresas; o el derecho de 
los ciudadanos a obtener su expediente administrativo y poder obtener una copia electrónica 
del mismo.  
Las interacciones entre la Administración Pública y los usuarios, empresas y otras 
instituciones gubernamentales se tiene que tratar de distinta manera. En todo momento se 
debe contar con el hecho de que se está hablando un intercambio abierto de la innovación y la 
información.  
Por todo lo comentado con anterioridad en este apartado se quieren dar una serie pautas a 
seguir a la hora de utilizar los Medios Sociales en la hipotética implantación del e-Gobierno 
en España.  
Por un lado, primero como deben ser las relaciones con los tres actores de esta interacción 
(usuario, empresas, instituciones públicas). Por otro lado cómo, una vez que se decide a hacer 
uso de estas herramientas, los pasos a seguir. De estos pasos, el más importante es el último, 
puesto que otorga la posibilidad de que el trabajo realizado y que, probablemente esté 
influenciado por trabajos anteriores, sirva como ejemplo para otros interesados en el tema.  
• Con el usuario: 
La relación que lleve a cabo la Administración Pública a través de los medios sociales 
con el usuario dependerá del tipo de información que se produzca en el intercambio.  
Por un lado están los temas con fines burocráticos. Este tipo de temas tienen como 
principal característica el hecho de que se realizan de manera oficial y suelen constar 
de distintas etapas donde el ciudadano reclama por algún motivo la aprobación / ayuda 
/ documentación de las Administraciones Públicas.  
Actualmente realizar este tipo de tareas suele llevar mucho tiempo al ciudadano, 
puesto que en multitud de casos obligan a seguir unos procesos que no se pueden 
realizar en el mismo día ni el mismo lugar.  
Como consecuencia de esto los ciudadanos, aún obteniendo lo deseado, no valoran 
positivamente el proceso, puesto que en general no se ha obtenido un cierto nivel de 
"atención" . 
Los medios sociales pueden ser una gran apuesta en este sentido. Liberando de 
esperas, turnos y viajes al ciudadano. Se podría realizar todo el trámite a través de una 
plataforma en la red.  
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En el momento que haya un intercambio de información privada, la elección del 
Medio Social se tiene que alejar de los convencionales, como puede ser Facebook, en 
busca de una plataforma propietaria que otorgue privacidad y seguridad además de la 
comodidad.  
El uso de Internet para arreglar temas administrativos / burocráticos se está realizando 
a día de hoy. Por ejemplo, en la Comunidad de Madrid se puede pedir cita en el 
médico de cabecera a través de su página web.  
Aunque es una solución muy práctica la posibilidad de englobar más funcionalidades 
(que pueden existir ya) en un solo lugar favorecería tanto al usuario como a la 
Administración Pública. Es por ello, que en este caso (y como se verá más adelante en 
otros) la creación de una plataforma de este tipo es muy recomendable.  
El otro tema que pueden tratar las Administraciones Públicas tiene una finalidad más 
informativa.  
En este caso sí pueden utilizar medios sociales tradicionales, puesto que las 
herramientas que ofrecen estos son suficientes. Es de esperar que el feedback entre 
usuario y Administración Pública sea cada vez mayor. Aparte de colgar noticias, 
comentar actividades, etc. y recibir la opinión de la gente, podría ser muy útil como 
medio para responder dudas breves.  
Por ejemplo, una embajada con una cuenta de Twitter podría indicar procedimientos, 
formularios o responder cuestiones breves (siempre y cuando sean de su competencia) 
. Este tipo de intercambio rápido de información evitaría muchos procedimientos que 
por lo general son largos y tediosos.  
• Con instituciones:  
En este caso la comunicación se realizará con otros organismos de la Administración 
Pública.  
De la misma manera que cuando el usuario trataba temas burocráticos, para el 
intercambio de este tipo de información debería ser puesta en marcha una plataforma 
propia.  
Como se ha comentado en otros apartados los asuntos tratados serán confidenciales y 
privados por lo que no todos los niveles de la Administración Pública podrán verlos.  
Una configuración recomendable sería en la que los niveles superiores son capaces de 
ver todo lo que ocurre en sus inferiores y ciertos contenidos en los de semejante nivel.  
Esto, llevado al esquema de la Administración Pública española daría como resultado 
que la Administración Central debe poder ver todo el contenido de las 
Administraciones Autonómicas y de las Entidades Locales. A su vez, la 
Administración Autonómica debe ver a las Entidades Locales. Se trata de una 
configuración vertical, donde cuanto más alto se esté más se ve. 
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En la práctica sería muy útil un control de esta forma en la Administración Pública y, 
aunque debería ser transparente sin medios electrónicos, estos favorecerían el control.   
• Con empresas:  
El trato con la empresa es similar al del usuario. Dependiendo del tipo de información 
que se comparta será útil llevar a cabo la comunicación por un tipo de Medio Social u 
otro.  
Si se trata de información pública, como por ejemplo anunciar un concurso sobre un 
proyecto público se podría realizar por medios sociales estándar. Las empresas que 
accedieran a participar en él se inscribirían en un Medio Social más  privado donde 
llevar a cabo todo los trámites u obtención de información más detallada.  
La Administración Pública debe dar un giro a su concepción del entorno. Cumpliendo una 
serie de pasos obtendrá el mayor beneficio posible de los medios sociales. Este uso le 
supondrá, no solo a la institución que lo lleve a cabo, sino a su entorno una mejora 
significativa.  
• La Administración Pública debe cambiar cómo es vista, tanto desde el exterior, 
con los ciudadanos y las empresas, como desde el interior.  
En el exterior tiene que ser vista como una rama mucho más accesible con la que 
poder interactuar para conseguir beneficios mutuos. En el interior, se debe ser un 
colectivo y no un conjunto de entidades separadas (en ocasiones algo complicado por 
la situación política española), a pesar de que se tiene que mantener la estratificación 
actual o una similar.  
La creación del valor pasa de ser individual a ser colectiva, donde todos los elementos 
pueden aportar. Este es la principal ventaja que aporta el intercambio a través de los 
medios sociales.  
• Adaptación total a las posibilidades que otorgan los medios sociales.  
Se debe ver como una herramienta complementaria en la actualidad para que, con el 
tiempo, se convierta en una forma totalmente paralela a la actual, con las mismas 
posibilidades pero mejoradas con las nuevas capacidades que otorgan las TICs y los 
Medios Sociales.  
La Administración Pública debe tomar constancia de la era en la que se encuentra la 
sociedad humana y el hecho de que muchas de las tareas se pueden realizar mediante 
la red.  
No debe recelar de Internet y las posibilidades que aporta, sino que debe adaptarse a 
ellas y mejorarlas en su beneficio y en del resto del colectivo relacionado.  
• Aprovechamiento de las posibilidades  
Una vez que la Administración Pública haya conseguido que se vea como un e-
Gobierno por todas las partes implicadas y que sea consciente de que se ha adaptado a 
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las posibilidades de la mejor manera posibles, es momento de que comience a 
aprovecharlas.  
Aprovecharlas en el mayor de los sentidos, pues los medios sociales otorgan muchas 
ventajas a los que las usan correctamente. Durante todo el escrito se han podido 
observar ejemplos de los beneficios que aporta (mejoras en la imagen hacia los 
ciudadanos, mejoras en el control interno, mejoras en gestiones, intercambio de 
conocimiento, etc.) 
• Compartir lo obtenido 
Este punto es el más importante de todos los que tiene que llevar a cabo la 
Administración Pública. Durante gran parte de este capítulo se ha podido observar 
como el hecho de compartir el conocimiento sin importar el origen es uno de los 
pilares del e-Gobierno.  
Una vez que la Administración Pública ha obtenido los beneficios es el momento de 
ponerlo en común con otros organismos / empresas para que obtengan una 
información que les puede ser útil, de la misma forma que se pudieron aprovechar en 
su momento de la información dada por otros.   
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2 Estudio práctico  
En el siguiente apartado se muestra el caso práctico de la aplicación de los Medios Sociales al 
entorno de las Administraciones Públicas.  
Se presenta el análisis de la situación de uso de los Medios Sociales, en un momento 
determinado, por parte del Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente*  y 
cómo podría utilizarlos. 
El objetivo final de la utilización de los Medios Sociales es que el MAGRAMA sea una 
institución lo más cercana al concepto de e-Gobierno explicado con anterioridad.  
Para ello hará uso de Medios Sociales tanto en el ámbito interno y en el ámbito externo.  
En el ámbito interno se proponen distintas soluciones: por un lado la creación de un Medio 
Social propio y, por otro, utilizar un Medio Social ya creado. Se podrá comprobar como la 
primera propuesta es más beneficiosa.  
En el ámbito  externo se propone utilizar los Medios Sociales ya creados y que se encuentran 
en uso en la actualidad (como puede ser Twitter) para obtener una vía de comunicación y de 
conocimiento con ciudadanos, empresas y organizaciones.  
Para finalizar se muestran los puntos a seguir como línea de actuación para conseguir que el 
uso de los Medios Sociales por parte del MAGRAMA sea el más óptimo posible.  
2.1 Situación  
En el momento de comenzar este análisis (junio de 2012) el MAGRAMA tan solo contaba su 
presencia en los Medios Sociales en una cuenta de YouTube, en la que estaban alojados los 
anuncios de las campañas de concienciación para prevenir los incendios forestales en verano. 
Es importante destacar que la inserción de comentarios por parte de otros usuarios en estos 
vídeos estaba desactivada.  
La presencia de MAGRAMA en los Medios Sociales se puede decir que es prácticamente nula. 
A la hora de comenzar el estudio se estaba llevando un plan de comunicaciones en el cuál se 
contemplaba, además del cambio de la página web, la introducción del Ministerio en los 
Medios Sociales.  
2.1.1 Organización 
En este apartado se muestra la estructura interna del Ministerio de Agricultura, Alimentación 
y Medio Ambiente.  
Este Ministerio está enmarcado dentro de la Administración General del Estado y es uno de 
los tres presentados con anterioridad que no hacen uso de ningún tipo de Medio Social.  
Las funciones de este Ministerio son diversas, dividiendo sus lugares de actuación en:  
                                                 
*
 Con el fin de abreviar el nombre se encontrará también como MAGRAMA  
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- Agricultura: información sobre los distintos sectores agrícolas, la sanidad vegetal, la 
sanidad vegetal, los sistemas de información geográfica los productos fitosanitarios, 
etc. son los temas que engloban en este apartado.  
- Agua: sección encargada de controlar todo lo relacionado con el agua, como puede ser 
la cantidad de agua actual o la calidad general. También se encarga de la vigilancia de 
ríos y acuíferos.  
- Alimentación: Encargado de vigilar todo lo relacionado con los alimentos, desde la 
calidad y cantidad, hasta al estudio como valor económico y estratégico de los 
mismos.  
- Biodiversidad: esta sección, en concreto, se expone con más detalle debido a que el 
centro del estudio se realizará sobre la Subdirección General de Silvicultura y Montes.  
La sección de biodiversidad integra los temas en contacto con el patrimonio natural 
incluidos los montes y lo relativo a la política forestal (ecosistemas, flora fauna, 
espacios y recursos naturales, recursos genéticos y elementos que puedan tener un 
efecto negativo sobre el medio natural).  
De esta manera dividen los temas en:  
o Conservación de especies amenazadas 
o Red Natura 2000: red ecológica europea para la conservación de la 
biodiversidad. Su finalidad es asegurar la supervivencia a largo plazo de las 
especies y los hábitats más amenazados de Europa.  
o Conservación de humedales 
o Defensa contra incendios forestales 
o Inventarios nacionales 
o Montes y política forestal  
o Vías pecuarias 
o Lucha contra la desertificación 
o Conectividad ecológica en el territorio 
o Recursos genéticos en el CBD (Convenio de Diversidad Biológica) 
Dentro de cada uno de los apartados hay más subapartados que diversifican más los 
temas a tratar en busca de focalizar y delimitar las áreas de actuación.  
- Calidad y evaluación ambiental: entre las funciones de esta sección destacan la 
formulación de la política nacional de prevención de la contaminación y de control, 
calidad y evaluación ambiental; o la propuesta, elaboración, coordinación y 
programación de planes nacionales y actuaciones referentes a la prevención y control 
integrado de la contaminación, residuos, etc., entre otros.  
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- Cambio climático: sección encargada de generar la política nacional contra la lucha 
del cambio climático, de conformidad con la normativa internacional y comunitaria en 
la materia. También propone la normativa y desarrolla los instrumentos de 
planificación y administrativos que permitan cumplir con los objetivos establecidos 
por dicha política.  
- Costas y Medio Marino: encargado de proteger la franja litoral del España (alrededor 
de 7880 Km.) caracterizada por su alta sensibilidad y por presentar una difícil 
recuperación de su equilibrio físico. No solo se encarga de la franja litoral, si no que 
también se encarga de los sistemas dunares y humedales.  
- Desarrollo rural: se promueven políticas de desarrollo sostenible del medio rural, 
tratando de aplicar medidas adaptadas a las condiciones económicas, sociales y 
medioambientales particulares del territorio rural. En la actualidad, este tipo de terreno 
ocupa una extensión del 90% de la superficie del país y solo acoge a un 25% de la 
población. 
- Ganadería: la actividad ganadera en España aporta en torno a un 40% de la 
producción final agraria. 
Debido a estos datos y la importancia que conllevan, esta sección intenta estar en 
contacto permanente y fluido con el sector y con los consumidores, así como cumplir 
las normativas vigentes en cuestiones de calidad, salubridad de los animales y medio 
ambiente.  
- Pesca: España cuenta con una de las flotas pesqueras más importantes del mundo, 
principalmente debido a que ha sido un país eminentemente marítimo a lo largo de su 
historia. Sección encargada de dar información (zonas de pesca, cifras, etc.) como de 
regularla según las normativas.  
Estas son las áreas de actuación del MAGRAMA. Como se puede observar existen gran 
cantidad de temas en los que trabaja este Ministerio, ya que dentro de cada sección se 
encuentran apartados y dentro, a su vez, más apartados.  
Muchos de estas secciones implican acuerdos con otras secciones (por ejemplo entre 
Subdirecciones Generales) o entre entidades públicas de distinto nivel (por ejemplo con una 
Comunidad Autónoma) o incluso comunicación con la Unión Europea (por ejemplo, la Red 
Natura 2000).  
Como se ha comentado con anterioridad el estudio va a partir desde la Subdirección General 
de Silvicultura y Montes, por lo que en las siguientes páginas se muestra la estructura general 
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Ilustración 59. Organigrama del Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente. 
Fuente: www.http://www.magrama.gob.es/es/ministerio/default.aspx 
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En la Ilustración 59. Organigrama del Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio 
Ambiente se puede observar la estructura general que presenta el Ministerio. Como se 
puede observar hay cuatro grandes ramas:  
o Secretaria de Estado de Medio Ambiente 
o Secretaría General de Pesca 
o Secretaría General de Agricultura y Alimentación  
o Subsecretaría de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente  
La Subdirección General de la que se parte en el estudio se encuentra enmarcada dentro 
de la Secretaría General de Agricultura y Alimentación. Ampliando la vista en esa 
Secretaría General en concreto, se puede observar con más detalle la posición de la 
misma.  




Tal y como se puede observar en la Ilustración 60. Organigrama Secretaría General de 
Agricultura y Alimentación, la Subdirección General de Silvicultura y Montes se 
encuentra emplazada en la Dirección General de Desarrollo Rural y Política Forestal.  
De esta Dirección General cuelgan tres ramas, además de la comentada, que son la 
Dirección General de Producciones y Mercados Agrarios, la Dirección General de 
Sanidad de la Producción Agraria y Dirección General de la Industria Alimentaria.   
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Ilustración 61. Detalle Organigrama Secretaría General de Agricultura y Alimentación 
 
Fuente: www.http://www.magrama.gob.es/es/ministerio/default.aspx 
En la Ilustración 61. Detalle Organigrama Secretaría General de Agricultura y 
Alimentación se puede observar como dependen de ella, además de la que parte el 
estudio, otras cuatro Subdirecciones Generales que son: Subdirección General de 
Programación y Coordinación, Subdirección General de Modernización de 
Explotaciones, Subdirección General de Fomento del Desarrollo del Medio Rural y 
Subdirección General de Regadíos y Economía del Agua. 
Hasta ahora se ha ido mostrando la estructura que presentaba el MAGRAMA con el fin 
de localizar la Subdirección General de la que se parte en el estudio. Como se puede 
comprobar hay varios niveles por encima de éste y, a su vez, un mayor número de 
niveles similares.  
En las siguientes páginas se podrá encontrar el organigrama general de la Subdirección 
General de Silvicultura y Montes. 
El papel de las Administraciones Públicas en el Social Media 
 
Miguel Hernán Higueras 117 
Ilustración 62. Organigrama Subdirección General de Silvicultura y Montes 
 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de información obtenida en el MAGRAMA 
    
En la Ilustración 62. Organigrama Subdirección General de Silvicultura y Montes se 
muestra cuál es la estructura de esta subdirección en particular. * 
Es importante recordar que el número de Subdirecciones Generales es elevado y que es 
de suponer que la estructura de las mismas puede ser similar en mayor o menor medida.  
Dentro del Área de actuaciones forestales y lucha contra la desertificación se encuentra 
Luis Martín Fernández , Jefe de Servicio, y que ayudó en la realización de este estudio. 
Desde este nivel es de dónde se comenzará a desarrollar la idea que se presenta a 
continuación.  
Como se ha podido comprobar a lo largo de todo el apartado la estructura general del 
Ministerio está formada por muchas ramas y subramas. Esto implica que las posibles 
comunicaciones, ya sean horizontales o verticales, entre los implicados pueden resultar 
complicados.  
Los Medios Sociales, como se presentará más adelante, pueden otorgar de nuevas 
formas de comunicación interdepartamentales que tengan como principales cualidades 
la velocidad y bidereccionalidad en los mensajes.  
2.1.2 Uso actual de los Medios Sociales 
Tal y cómo se comentó con anterioridad el uso de los Medios Sociales por parte del 
Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente es prácticamente nulo.  
La presencia en este tipo de plataformas se reduce a 16 vídeos alojados en una cuenta de 
YouTube. Estos vídeos son los spot publicitarios que se realizaron en distintos años con 
la finalidad de concienciar al ciudadano en la prevención de incendios forestales.  
De esta manera es lógico asegurar que la presencia en los Medios Sociales es nula y que 
las ventajas que se obtiene del uso de los mismos es también nula, puesto que los vídeos 
alojados en YouTube no permiten la inserción de comentarios.  
En el momento del comienzo del estudio se tuvo acceso a la estrategia de comunicación 
para el futuro de este Ministerio.  
La mayor parte del mismo consistía en la mejora de la página web del mismo, 
realizando mejoras en la interfaz y en el acceso a los contenidos, de manera que el uso 





                                                 
*
 No se representa el organigrama al completo por facilidad de comprensión del mismo. Cada "Área" 
tiene sus "Servicios" y estos, a su vez "Secciones".  
Tampoco se muestra el nombre en concreto de cada elemento por confidencialidad.  
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En este documento también se hacían eco del uso de los Medios Sociales. En este 
apartado se especificaban las siguientes partes: 
• Como plataformas escogidas se encontraban Facebook, Twitter y YouTube.  
A lo largo del estudio se ha podido comprobar como estas tres plataformas son 
las principales elecciones en todos los niveles debido a que se complementan 
perfectamente.  
Por tanto, la elección en este caso es acertada por parte del plan del MAGRAMA, 
ya que se aseguran el mayor número de usuarios posibles a los que llegar 
rápidamente.  
• Los motivos por los que deciden hacer uso de los Medios Sociales son los 
siguientes:  
o Política 2.0  
o Compartir conocimientos 
o Usuario como pilar fundamental  
o Fuente de feedback  
Estos motivos, en especial los tres últimos han sido tratados con profundidad a 
lo largo de todo el estudio.  
Compartir conocimientos, tanto de entrada como de salida, es una de las 
principales ventajas que otorgan los Medios Sociales. De esta manera se 
consigue una mejora del mismo en ambas partes de la comunicación además de 
en el transmisor del mensaje, en este caso los Medios Sociales.  
El usuario como pilar fundamental es una de las principales ideas que se deben 
tener en cuenta a la hora de utilizar los Medios Sociales. Sin el usuario el perfil 
no vale de nada, por lo que se debe cuidar a estos, ya que, además de ser el 
principal público, es una fuente de ideas, opiniones y conocimientos.  
El último punto de todos es el más importante. La bidireccionalidad es el 
elemento fundamental en el uso de los Medios Sociales. Los dos puntos 
anteriores no podrían realizarse de la manera más óptima si no estuviera presente 
esta característica. Si no hubiera un traslado de información de uno al otro lado 
no se podrían compartir conocimientos. De igual manera, tampoco podrían 
recogerse las opiniones, ideas o comentarios que sugieran los usuarios.  
Esto último no se debe ver únicamente desde la perspectiva de un usuario 
tradicional, si no que como usuario de los Medios Sociales también puede estar 
presente otra administración o una empresa, por lo que lo que tengan que aportar 
tiene el mismo interés o, incluso más en ciertas circunstancias.  
Por estos motivos se dice que las ideas sobre las que parte la estrategia de 
comunicación del Ministerio están bien basadas.  
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El problema es que lo presentado anteriormente son las ideas que sobre las que se iban a 
basar, pero posteriormente presentan el uso de los Medios Sociales como:  
"lugar dónde se informará diariamente de Previsiones del Ministerio, Notas de Prensa 
relevantes y aquellas publicaciones u otras actividades que al Ministerio interese dar a 
conocer" 
en el caso de los perfiles de Facebook y Twitter. Y cómo:  
"lugar donde todo el mundo puede ver y enlazar vídeos del Ministerio" 
"Cualquier medio digital podrá coger nuestros vídeos para realizar sus piezas 
informativas" 
"es una canal de información por sí mismo: la audiencia es enorme" 
"serviría como almacenamiento de vídeos en la Red" 
"Cada área contaría con su propia lista de reproducción" 
Como se puede comprobar en ambos casos los usos pensados para los Medios Sociales 
son orientados en su totalidad con fines informativos, ya sea, en el caso de Facebook y 
Twitter, para colgar notas de prensa o, en el caso de YouTube, para suministrar a otros 
medios de comunicación sus vídeos.  
Sin embargo, una Administración Pública puede hacer un uso de los Medios Sociales de 
manera más ventajosa.  
Uno de los mayores beneficios que aporta el uso de estas plataformas es el feedback 
entre la institución y los ciudadanos, por lo que utilizar los Medios Sociales de cara al 
exterior tiene que ser un punto muy a tener en cuenta.  
Además de por esto, la utilización hacia el exterior permitiría una mejor comunicación 
con empresas y organizaciones, lo que repercutiría a la par en un beneficio mutuo.  
Aunque el concepto de uso de Medios Sociales se entiende usualmente de cara al 
exterior, también se pueden aplicar hacia el interior. Es decir, hacia los trabajadores de 
las distintas áreas, secciones, etc. con el fin de implantar un modo de comunicación más 
rápido, que beneficia la productividad y que posibilita el intercambio de información. 
Por todos estos motivos, a continuación se intenta mostrar un plan para una utilización 
de los Medios Sociales tanto de cara al exterior, como en el interior, para acercar lo más 
posible este Ministerio al concepto de e-Gobierno.  
2.2 Objetivos 
El objetivo principal de esta parte del estudio, es mostrar unas líneas de actuación a 
seguir para una óptima utilización de los Medios Sociales.  
Por un lado se trata el tema de la comunicación hacia el interior, es decir entre distintos 
niveles del Ministerio de Agricultura, Alimentos y Medio Ambiente, ya sea una 
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comunicación interna a nivel de departamento o externa, pudiendo ser esta horizontal o 
vertical.  
Por otro lado se muestra el aspecto de la comunicación hacia el exterior. Esta 
comunicación es la tradicional (hacia ciudadano, empresa u organización - por ejemplo 
una ONG -) y para ello se aprovecharan las herramientas y posibilidades que otorgan los 
Medios Sociales actuales. El caso de las empresas se tratará de una manera especial, 
pues llegado cierto momento pueden ser necesarios medios de comunicación más 
seguros.  
Por último, se indican posibles usos derivados del uso principal de los Medios Sociales, 
así como un manual de buenas prácticas con el que el MAGRAMA obtenga el mayor 
rendimiento posible.  
2.2.1 Interno 
En este capítulo se presentan las ideas en torno a la aplicación de los Medios Sociales 
con fines internos.  
2.2.1.1 Objetivo 
El uso de Medios Sociales en el ámbito interno del Ministerio (y de cualquier 
Administración Pública similar) tiene como principal objetivo la mejora de la 
comunicación entre trabajadores y con la Administración Pública española.  
Esta mejora de la comunicación sería una mejora de gran calado dentro de las gestiones 
de la Administración Pública española y, por tanto, del MAGRAMA.  
De esta forma, se pueden encontrar una serie de mejoras en torno al uso de Medios 
Sociales en este ámbito:  
• En la comunicación  
Mejoras en la manera de comunicarse beneficiarían enormemente las gestiones 
internas de la Administración Pública.  
Por un lado, las mejoras de las comunicaciones dentro del mismo  
departamento, supondría que los trabajadores conocerían, por ejemplo, 
reuniones, estrategias, eventos, etc. que les atañerían.  
En este punto es lógico pensar que todo eso se puede realizar a través de correos 
electrónicos, pero las ventajas que supondrían los Medios Sociales son elevados. 
Por ejemplo:  
o Punto de encuentro de toda la información.  
No sería necesario rebuscar entre los correos para encontrar qué se 
comentó en un mensaje (incluso se podría haber borrado), a qué acuerdo 
se llegó en la última reunión, etc. 
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De igual forma, no solo de cara al trabajador, si no al conjunto del 
MAGRAMA le supondría un modo de tener todo archivado. Podría 
considerarse un backup añadido a los tradicionales.  
En el caso de que se escoja la opción de crear un Medio Social 
propietario (en las siguientes páginas se detalla esta opción) debería 
crearse un banco de servidores, para asegurar que la información 
contenida está segura.  
o Conocimiento, dentro de los límites de privacidad y seguridad, de lo que 
realizan los compañeros.  
No se trataría de un seguimiento al minuto de la actividad de un 
trabajador, si no que estaría visible dentro del Medio Social el proyecto 
que está llevando a cabo, posibles avances o ideas.  
De esta forma sería fácil para un compañero de ese trabajador el conocer 
el proyecto y, en un momento dado, aportar soluciones o ideas. 
Por otro lado, la comunicación entre departamentos de distintos niveles 
también se vería beneficiada por el uso de los Medios Sociales.  
o Conocimiento total de las actividades  
Con el uso de los Medios Sociales se tendría un conocimiento más 
amplio de las actividades que se están realizando en el momento.  
La privacidad entre niveles tendría que ser abierta de mayor a menor, es 
decir, que los niveles más altos vieran en todo momento los que se sitúan 
más abajo.  
De esta manera, y siguiendo el organigrama presentado en la Ilustración 
59. Organigrama del Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio 
Ambiente e Ilustración 62.Organigrama Subdirección General de 
Silvicultura y Montes, quedaría:  
• Ministro de Alimentación, Agricultura y Medio Ambiente 
• Secretaría de Estado de Medio Ambiente  
Secretaría General de Pesca  
Secretaría General de Alimentación y Agricultura 
Subsecretaría de Alimentación, Agricultura y Medio 
Ambiente 
• Subdirecciones Generales, dependientes de las Secretarías 
Generales 
• Áreas, dependientes de las Subdirecciones Generales 
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Según este esquema, el Ministro estaría en todo momento informado de 
los trabajos llevados a cabo por las distintas secciones.  
Para una mejor comprensión, el que está abajo no puede ver lo que se 
encuentra inmediatamente arriba (salvo casos en los que este último lo 
decida), pero al contrario sí sería posible.  
Por otro lado, en cuanto al tratamiento de la información entre niveles 
horizontales (misma categoría) sería de interés el que la información 
compartida tuviera categorías.  
Así, por ejemplo, la información básica relacionada con un trabajo 
llevado a cabo por una Subdirección General se podría dar a conocer.  
Información de mayor nivel no sería accesible por el resto salvo que, 
como en otros casos, así lo decida quién lo comparte. Este transvase de 
información podría tener carácter temporal y no tendría porque ser 
visible para todo un departamento si no solo para el interesado.  
o Agilización de trámites 
En una entidad de este tipo los trámites entre departamentos suelen ser 
numerosos, ya sea con en una vertiente más profesional como los 
realizados para viajes oficiales o para obtener expedientes, o en un 
aspecto más personal como puede ser la concesión de vacaciones o 
cambios de destino. 
Por ejemplo, para la realización de un viaje se deben tratar temas con el 
propio departamentos y con otros departamentos, como puede ser el 
destinado a viajes y con contabilidad para conocer los recursos de los que 
se disponen e informar de los gastos. 
Esto suele acarrear pérdida de tiempopara el trabajador, tanto el 
solicitante como los que están para resolver estos problemas.  
Con un acceso a la comunicación entre departamentos de manera 
instantánea, o por lo menos más rápida que vía mail, teléfono o palabra, 
se resolvería este problema.  
• En la productividad 
Las mejoras que introducen los Medios Sociales repercutirían en la 
productividad.  
Dentro de un mismo departamento se pueden encontrar mejoras en la calidad del 
trabajo, tales cómo:   
o Un trabajador con acceso a la información de manera más rápida y 
sencilla, a priori, trabajará mas eficientemente.  
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Además de lo anterior, lo lógico es que con las herramientas más 
accesibles el trabajo se desarrolle mejor.  
La permanencia del mensaje y la velocidad para encontrarlo son claves 
en este sentido. Si la búsqueda del mismo es tediosa, lenta y con fallos, 
no resolverá muchos de los problemas que se tienen con los correos 
electrónicos.  
o Igual que antes, el hecho de que se tengan conocimientos de los trabajos 
realizados por los compañeros puede repercutir en un aumento de la 
productividad.  
Es usual que cuando un trabajo alcanza un punto en el que no se avanza 
se recurra a compañeros. El problema viene cuando esta ayuda se pide a 
gente que no está informada del tema y la explicación del mismo puede 
llevar tiempo.  
Esto podría, en algunas situaciones, no darse al caso. Con un 
conocimiento previo, compañeros podrían sugerir ideas que hicieran 
replantear el concepto y que llegará a producirse el problema.  
2.2.1.2 ¿Cómo conseguirlo? 
Una vez que se han definido una serie de características que hacen positiva la 
implantación de los Medios Sociales en la estructura interna del Ministerio de 
Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente, es el turno de responder a la pregunta 
que introduce este apartado: "¿Cómo conseguirlo?"  
Hay dos posibles respuestas a dicha pregunta, dependiendo del tipo de Medio Social 
que se quiera usar.  
• Medio Social propio  
La elección de crear un Medio Social para gestionar los contenidos en el aspecto 
interno sería la más positiva. 
o Creación desde cero 
Esto, que puede parecer negativo en un principio, tiene más 
connotaciones positivas que negativas, ya que implica un conocimiento 
total del Medio Social.  
Por un lado, la creación de la plataforma desde el comienzo otorgaría una 
capacidad de planificación y decisión total. Con una realización adecuada 
de las mismas, el Medio Social quedaría ajustado perfectamente a las 
necesidades estipuladas.  
Por otro, se tendría un Medio Social que podría ser ejemplo para otras 
instituciones, ya fuera de la Administración Pública española o de otros 
países.  
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Esto podría recabar beneficios, tanto a nivel de prestigio como a nivel de 
conocimientos. En el primer caso, la plataforma podría ser difundida para 
que fuera puesta por otros en marcha. Uno de los principales pilares de 
los Medios Sociales es el compartir conocimientos, por lo que debería de 
ser difundido dentro de unos límites. 
En el segundo caso, el hecho de que se utilice la herramienta en otras 
instituciones podría recabar en un feedback que mejorase la plataforma.  
o Adaptabilidad 
El ser los creadores de la plataforma le aseguraría al MAGRAMA la 
adaptabilidad total al mismo. Adaptabilidad en dos sentidos:  
• Por un lado, los usuarios de la plataforma (trabajadores) podrían 
conocer de primera mano cómo funciona y el por qué de los 
elementos que la componen.  
Mediante cursos se podría enseñar el funcionamiento y estas 
enseñanzas serían por el equipo que hubiera diseñado y 
construido la plataforma.  
• Por otro lado, se tendría la posibilidad de adaptar el Medio Social 
ante nuevas necesidades. Por ejemplo, si con el uso del mismo, 
surgiera una opinión de los usuarios en favor de cambiar algún 
elemento o introducir una funcionalidad nueva, al conocer 
perfectamente todo el desarrollo esta tarea se resolvería con más 
facilidad dentro de la dificultad que entraña.  
o Seguridad 
El hecho de que el Medio Social se encuentre únicamente dentro de la 
estructura del MAGRAMA y que solo sus trabajadores, sean del nivel que 
sean, tengan acceso a él, otorga un nivel de seguridad muy importante.  
Los temas que se tratarían podrían tener distintas temáticas, desde 
mensajes entre usuarios, convocatorias a reuniones o planificación 
mensual, pasando por presupuestos, informes confidenciales o nuevas 
ideas, por ejemplo.  
Como se pude comprobar la seguridad es algo realmente necesario, ya 
que el mensaje que se porte puede tener un carácter oficial y al cual no 
debe tener acceso todo el mundo.  
Estas son características positivas que introducirían el uso de una solución 
propietaria en el ámbito de los Medios Sociales.  
De igual forma que se presentan características ventajosas en la elección de un 
Medio Social creado desde cero y propio, se encuentran aspectos negativos:  
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o Costes 
Con la actual situación económica los costes toman especial importancia 
a la hora de llevar a cabo cualquier propuesta.  
En este caso no sería algo distinto. Los costes de desarrollar una 
plataforma de este tipo podrían ser elevados, ya que habría que realizarlo 
desde cero. Desde la planificación, diseños, programación, puesta en 
marcha, etc. más los costes derivados de su mantenimiento posterior 
como pueden ser los servidores donde se almacenen o el hecho de ir 
mejorándola progresivamente para evitar estancamientos.  
Estos costes no se amortizarían hasta que no se difundiera el producto 
base a otros interesados, ya que repercutiría en beneficios intangibles (no 
monetarios pero sí muy ventajosos).  
Por ello, el presupuesto a la hora de ponerlo en marcha sería un punto 
muy importante. 
o Tiempo de puesta en marcha  
Si se toma la elección de desarrollar la plataforma desde cero y bajo las 
características definidas es importante tener constancia de que el tiempo 
de desarrollo puede ser elevado.  
La creación de un programa como este podría llevar varios años hasta 
llegar a una fase operativa.  
Los resultados no serían al momento, hecho que debe ser muy tenido en 
cuenta a la hora de manejar el proyecto.  
Estos dos problemas podrían tener una solución que hiciera que fueran mucho 
menos determinantes. Si además del MAGRAMA otros Ministerios estuvieran 
interesados en poner en marcha el proyecto se conseguiría por un lado abaratar 
costes, o por lo menos que recayesen en más instituciones y, por otro, disminuir 
el tiempo de desarrollo, pues podrían colaborar más personas en su elaboración.  
En cuanto a la estructura del Medio Social a desarrollar se podría crear en torno a la 
siguiente idea: 
El núcleo del mismo y sobre lo que giraría toda la estructura serían las "secciones". 
Esta secciones serían similares a los círculos de Google +. Los círculos de Google + 
permiten dividir a los agregados al perfil del usuario, como el contenido publicado 
por el mismo. Al realizar esta división el perfil del usuario queda fragmentado, 
creando como una serie de subperfiles.  
Por ejemplo, un usuario tiene dentro de sus amistades los círculos: "Familia", 
"Trabajo", "Amigos". Este usuario, decide colgar unas fotos de la fiesta en la que 
estuvo el fin de semana. Por distintos motivos, no considera que sea relevante que 
esas fotos y los comentarios asociados sean conocidos por los miembros de los 
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grupos "Familia" y "Trabajo". Con los círculos puede seleccionar que círculos, 
valga la redundancia, pueden observar ese contenido.  
A grandes rasgos, esta es una de las principales ventajas, a ojos del autor, de Google 
+.  
Extrapolando esto al concepto de secciones se crearían una por cada elemento del 
organigrama que se presentó en la Ilustración 59. Organigrama del Ministerio de 
Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente Los límites de visibilidad de cada 
sección vendrían dados por el nivel tendría cada uno.  
De igual forma que se comentó con anterioridad, los niveles más altos tendrían 
mayor visibilidad que los menos altos.  
Ilustración 63. Diagrama explicatorio 
 
Fuente: Elaboración propia 
Con la Ilustración 63. Diagrama explicatorio se puede observar fácilmente lo 
comentado.  
Se ha escogido el mismo código de colores que se utilizaba en los organigramas 
presentados con anterioridad, con el fin de facilitar el entendimiento del mismo.  
Los círculos representan la parte que sería visible por cada sección. De esta forma, 
el Ministro, cuyo círculo engloba todo, sería capaz de ver toda la actividad que se 
estuviera llevando a cabo.  
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La Secretaría General y la Secretaría de Estado son similares en su estructura, 
aunque esta última tiene un poco más de nivel, pero como se puede comprobar en la 
Ilustración 62 no dependen las generales de ellas.  
Según se va accediendo a niveles inferiores los círculos van siendo menores, puesto 
que pueden ver una menor cantidad de información al tener menos elementos 
subordinados. * 
Esto representa los niveles de comunicación en una estructura vertical. Cuando la 
comunicación se realice de manera horizontal, la información se realizará entre 
elementos del mismo nivel † y no toda la información será visible, sola que 
considere cada elemento que puede ser interesante para los otros.  
Por ejemplo, si una Subdirección General decide compartir algo con otras 
Subdirecciones Generales será por su propia elección y solo podrán ver éstas 
últimas esto que haya compartido, no todo el contenido.  
• Medios Sociales comunes  
En el anterior punto se ha presentado la opción de utilizar un Medio Social 
creado desde cero donde el propietario fuera el MAGRAMA (o en el mejor de los 
casos toda la Administración Pública española, lo que supondría una mayor 
colaboración). Pero en este apartado se va a ver desde la otra perspectiva, 
utilizando los Medios Sociales que ya existen y aprovechando sus 
características.  
De igual forma que antes, se dan una serie de elementos que pueden ser vistos de 
manera positiva o negativa a la hora de implementar las soluciones. Algunos de 
los que antes eran visto como positivos pasan a serlo como negativos.  
Los positivos son:  
o Herramientas creadas 
Durante todo el estudio se ha podido observar la gran cantidad de Medios 
Sociales que existe en la actualidad y, aunque es un mercado difícil, es 
lógico pensar que el número irá creciendo con el tiempo.  
El hecho de que ya estén disponibles estas plataformas ahorraría una gran 
cantidad de tiempo a la hora de planificar la estructura y a la hora de 
crearla. Por lo tanto, únicamente habría de centrarse en sacar el máximo 
partido al Medio Social escogido para este cometido.  
 
                                                 
*
 No se han realizado los círculos dentro de los subniveles de la Secretaría de Estado para facilitar la 
representación global. El concepto es similar al de la Secretaría General.  
Observando la Ilustración 62. Organigrama Subdirección General de Silvicultura y Montes se puede 
extrapolar el concepto.  
†
 No se han representado cada uno de los niveles para facilitar la representación global. Para comprender 
mejor esto es recomendable ver la Ilustración XX 
El papel de las Administraciones Públicas en los medios sociales 
Miguel Hernán Higueras 129 
o Costes 
Sin tener que desarrollar la aplicación desde su origen los costes serían 
únicamente los derivados de los trabajos dedicados a aprovechar las 
características del Medio Social seleccionado.  
Además de esto, también habría que tener en cuenta los costes que 
supondrían los trabajadores encargados de llevar a cabo las tareas 
generales dentro del Medio Social, aunque una ventaja de ser en el 
ámbito interno es que la gran mayoría del contenido sería compartido 
directamente por los trabajadores de la institución.  
En el aspecto negativo se encuentran características como las siguientes: 
o Posibilidades 
Durante la explicación del anterior punto, la creación de un Medio Social 
propio, han sido varias veces las que se ha comentado la posibilidad de 
compartir ficheros. 
Esta es una de las características más aprovechables, puesto que sería 
posible añadir ficheros a los mensajes (con la evidente limitación de 
tamaño).  
Continuando con el ejemplo de la conversación entre un trabajador y los 
departamentos de "Viajes" y "Contabilidad", una vez que se hubiera 
concretado los detalles y se hubiera confirmado el mismo, podría 
enviarse un fichero de texto (el formato pdf sería el más adecuado por 
seguridad) donde se concretara todo.  
Con los Medios Sociales actuales esto no podría llevarse a cabo.  
o Seguridad 
Como se comentó con anterioridad los temas que se tratarían dentro de 
este Medio Social serían muy diversos y muchos de ellos estarían 
catalogados como confidenciales o privados.  
Es por esto, que utilizar un Medio Social ya creado, aún eliminando la 
posibilidad de visibilidad desde el exterior, sería algo arriesgado.  
No sería muy recomendable situar este tipo de información en un Medio 
Social donde hay un gran número de usuarios (centenas de millones en 
los más usados) y que por error accedieran a ésta.  
También podría verse afectados los archivos contenidos en los servidores 
de este Medio Social por un ataque, por lo que quedarían expuestos a la 
vista de todo el mundo.  
o Dependencia 
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Al utilizar un Medio Social ajeno se dependería de las elecciones que 
tomase la empresa propietaria del mismo.  
Estas elecciones podrían ser desde un cambio de estructuración de la 
interfaz (con lo que conllevaría a una adaptación al mismo), a cambios en 
los derechos de privacidad y de contenidos o incluso, en el caso más 
extremo, a la eliminación de toda la actividad por cese del Medio Social.  
Por ello, esto es algo a tener muy en cuenta a la hora de seleccionar el 
Medio Social que se quiere utilizar.  
En cuanto a la elección del Medio Social, a ojos del autor, lo más recomendable 
sería utilizar Google +.  
Es cierto que no es el Medio Social más utilizado en la actualidad, pero para 
realizar tareas internas poco importa el número de usuarios que comparten el uso 
de esta plataforma, salvo para mantener la viabilidad del mismo.  
Si Google + es la mejor opción es por las similitudes que se comentaron en el 
anterior punto entre sus "círculos" y las "secciones" propuestas, que vienen a ser 
el mismo concepto.  
Podría delimitarse , aunque no de manera tan específica, los contenidos que son 
visibles para uno u otro círculo.  
2.2.1.3 Ventajas y desventajas a la hora de utilizar los Medios Sociales 
hacia el interior 
La utilización de un Medio Social de carácter interno lleva asociada una serie de 
ventajas y, también, de desventajas.  
• Ventajas 
o Aprovechamiento de recursos 
En el caso de que el acto de compartir información y contenidos se haga 
correctamente, tal y cómo se ha comentado con anterioridad, todos los 
trabajadores se beneficiarían de ideas, opiniones o comentarios de otros 
trabajadores.  
Ya no solo es la posibilidad de recibir un feedback casi instantáneo (muy 
útil para ciertas situaciones) si no de acceder a documentos de interés de 
manera rápida y precisa (en el caso de escoger el Medio Social propio).  
o Aumento de la productividad 
Igual que en el anterior punto, si el uso que se le da a los Medios Sociales 
es el adecuado y no como el comentado más adelante como desventaja, la 
productividad de los trabajadores puede verse incrementada.  
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Esto es debido a que pueden ser ayudados, pueden ayudar (tal y cómo se 
explicó en puntos anteriores), pueden acceder de manera sencilla a la 
información, etc. Todos estos elementos repercutirían en un aumento de 
la calidad del trabajo.  
o Tiempo 
El trabajador ganaría tiempo con la utilización de los Medios Sociales. 
Prueba de ello podría ser el ejemplo utilizado con anterioridad, donde un 
trabajador se evita papeleos entre departamentos que le podrían haber 
llevado varios días.  
Otro ejemplo sería a la hora de buscar información. Actualmente mucha 
de ella está contenida en mail o en archivos físicos, por lo que es 
necesario, por un lado no haber borrado ese correo electrónico o buscar 
físicamente.  
Con el sistema propuesto en el caso de utilizar un Medio Social propio se 
ganaría tiempo al tener un acceso más rápido.  
o Facilidad en la comunicación 
Con la utilización de los Medios Sociales, ya sea el creado por el 
MAGRAMA o uno externo, se agilizarían las comunicaciones.   
Actualmente las relaciones entre elementos del organigrama de manera 
vertical son dificultosas por distintos motivos y los Medios Sociales 
podrían subsanar en mayor o menor medida este inconveniente.  
• Desventajas 
o Trato humano 
Se eliminaría algo muy usual dentro de la empresa y es el trato cara a 
cara. Las conversaciones entre empleados, aunque en muchos casos se 
vean como una distracción, generan unos lazos que pueden ser 
beneficiosos en un futuro.  
Con el uso de los Medios Social, al tenerse gran parte de las 
conversaciones electrónicamente, el trato sería más frío y, 
probablemente, no se afianzaría el sentido de compañero de trabajo y, en 
ocasiones, amigo.  
o Costes 
Comentado con anterioridad, los costes pueden alcanzar valores muy 
altos (y más en las circunstancias actuales) sobre todo en el caso de crear 
un Medio Social propio.  
Aunque los beneficios que puede aportar la utilización de este tipo de 
plataformas, puede ser visto como un exceso y no llevarse a cabo.  
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o Pérdida de tiempo 
El hecho de poder estar en contacto al instante con otros trabajadores 
puede suponer una pérdida de tiempo por parte del trabajador.  
Actualmente con los correos electrónicos se intercambia información con 
carácter totalmente ajeno al trabajo. En el primer caso la comunicación 
sufre un retraso, pero el segundo supone un ejemplo de lo que podría 
ocurrir con un uso incorrecto del Medio Social.  
o Falta de interés / Recelos 
Es posible que por ambos motivos la utilización de un Medio Social no 
sea ventajosa.  
En el caso de la falta de interés, si el trabajador se limita a compartir lo 
estrictamente necesario o incluso lo que se hace de manera automática, 
no se estarán aprovechando al máximo las capacidades del mismo.  
Por otro lado, el trabajador se puede sentir receloso del uso del Medio 
Social porque piense que está siendo espiado o por el hecho de que se 
comparta más información de la que a él le gustaría.  
En cualquier caso, que un trabajador no se encuentre a gusto con el 
Medio Social va a repercutir en la calidad de los contenidos compartidos.  
2.2.1.4 Conclusiones 
En este apartado se ha analizado el uso de un Medio Social en el ámbito interno del 
MAGRAMA a través de dos planteamientos distintos.  
El uso de los Medios Sociales en este entorno se puede considerar que sería beneficioso, 
tanto para el trabajador como para el MAGRAMA, siempre y cuando la utilización del 
mismo fuera correcta y no se descuidara.  
Entre elegir un Medio Social propio y uno ya creado es más recomendable la primera 
elección por dos motivos:  
• Seguridad: parte de la información debe ser tratada acorde a su contenido. Esto 
los Medios Sociales actuales no te lo aseguran.  
• Propiedad: el que se sea propietario del Medio Social repercute, tal y cómo se 
ha visto en:  
o creación con las características queridas; 
o posibilidad de generar beneficios a nivel de prestigio si se difunde; 
o no estar sujeto a las elecciones que tome el propietario del Medio Social 
ya creado;  
o generación de valor y máximo aprovechamiento de los recursos; y 
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o posibilidad de creación conjunta con otras instituciones, aumentando su 
potencial y repartiendo el coste.  
Por estos motivos es por lo que se debería escoger el uso de un Medio Social a crear 
desde cero. El único inconveniente que se presenta es el del coste.  
En caso de que el coste sea excesivo se deberá tomar la elección de aprovechar un 
Medio Social ya creado, a sabiendas de las limitaciones que impone y de que no será tan 
potente como la herramienta que se hubiera creado.  
2.2.2 Externo 
En este apartado se desarrollará una aplicación más usual de los Medios Sociales, que es 
el uso para la comunicación hacia el exterior en tres vías: ciudadanos, empresas y 
organizaciones. 
A raíz de estos tres actores dentro de la comunicación lo ideal a la hora de establecer el 
uso de los Medios Sociales para efectuar esta comunicación sería crear un perfil para 
cada tipo, facilitando el orden y una mayor accesibilidad. Se puede optar por utilizar un 
solo perfil, pero no es lo más recomendable.  
2.2.2.1 Objetivo 
El uso de los Medios Sociales en el ámbito externo tendrá un objetivo principal y es el 
de la comunicación. Los Medios Sociales son excelentes vías de comunicación y deben 
ser aprovechadas, tal y cómo se ha venido indicando durante todo el estudio, de la mejor 
forma posible.  
Son tres los principales receptores de esta información. Estos tres receptores tienen sus 
similitudes y sus diferencias, pero son éstas últimas las verdaderamente interesantes, 
pues son las que determinarán cómo será la comunicación y, en consecuencia, el 
mensaje.  
• Ciudadanos 
Los ciudadanos son el principal objetivo a la hora de utilizar los Medios Sociales 
hacia el exterior.  
Durante todo el estudio se ha visto cómo los ciudadanos son una pieza 
fundamental cuando se hace uso de Medios Sociales por parte de la 
Administración Pública.  
En el sentido de comunicar noticias, información y obtener respuestas, la 
institución debe tener en cuenta:  
o En este caso el Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio 
Ambiente, debe ser consciente (y de hecho lo es tal y cómo refleja la 
estrategia de comunicación) que el ciudadano es fundamental y el 
principal pilar.  
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o El ciudadano debe conocer la información que desprende el MAGRAMA 
de la forma más precisa. El MAGRAMA debe filtrar el tipo de 
información que da. Es lógico pensar que no se debe conocer todo, pero 
no debe filtrar la información según vaya a ser la respuesta del 
ciudadano, positiva o negativa.  
El compartir toda la información con el ciudadano repercutirá 
positivamente y aumentará la imagen que se tiene del mismo.  
o La utilización de los Medios Sociales debe ser constante. No se puede 
comenzar a utilizarlos y en un momento dado dejarlo de lado. Dará 
sensación de dejadez y mala imagen sobre la institución.  
De igual forma, las actualizaciones deben ser constantes para mantener 
en todo momento al ciudadano informado.  
o El ciudadano tiene la respuesta para muchos de los problemas. Es por eso 
que el feedback  tiene que estar totalmente presente. Y que el mismo no 
puede verse sujeto a filtraciones por entender que no se está de acuerdo 
con el mismo. 
Es en ese sentido donde la comunicación bidireccional cobra especial 
importancia. Las opiniones se deben respetar y analizar, porque son 
portadoras de información que se puede aprovechar.  
Es lógico pensar que sí se filtren mensajes que tengan claramente fines 
de incendiar la conversación, sin razonarse lógicamente.  
Desde otro prisma, más orientado hacia el concepto de e-Gobierno se tienen que 
observar también una serie de objetivos:  
o El tiempo es una de las principales ventajas que ofrece un e-Gobierno. 
Tiempo para el ciudadano y tiempo para los trabajadores de la 
institución.  
Mediante las posibilidades que otorgan los Medios Sociales se debe ser 
capaz de agilizar muchos de los trámites burocráticos beneficiando en la 
opinión general y, como se comentó anteriormente, en ambas partes.  
Por ejemplo, realizar una consulta a través de los Medios Sociales sobre 
el tipo de documentación que se debe llevar para realizar un trámite, 
ahorraría al ciudadano colas y tiempo.  
o En el caso de que se quisieran realizar trámites de principio a fin y no 
solo obtener información sobre los mismos, se debería optar por 
soluciones más privadas que un Medio Social.  
Por ejemplo, como complemento a la información dada a través de estas 
plataformas habilitar en la página web una sección dónde poder realizar 
íntegramente la acción. En el mensaje del Medio Social se indicaría el 
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enlace y algunos pasos básicos, para después ser guiado a través de la 
página.  
Es importante destacar que el MAGRAMA ya cuenta entre sus 
herramientas en el mundo virtual con la Sede Electrónica 
(https://sede.marm.gob.es/portal/site/se) donde se pueden descargar 
documentación, realizar trámites, etc.   
Otra opción, similar a la anterior pero teniendo que entregarlo 
físicamente, sería poner a disposición los distintos formularios en la web, 
que se indicara claramente cómo se han de rellenar y para cualquier duda 
contar con los Medios Sociales para una respuesta lo más rápida posible. 
El ciudadano es la parte más importante en la comunicación entre instituciones y 
este a través de Medios Sociales. Desde las dos perspectivas se ve cómo se debe 
cuidar, hacer caso y satisfacer en la medida lógica y posible.   
• Empresas 
La orientación de la comunicación hacia las empresas es distinta que hacia el 
usuario.  
Se debe considerar la comunicación entre el MAGRAMA y las empresas de la 
siguiente forma:  
o Externo 
Se puede entender de manera similar a la comunicación con el ciudadano 
ya que se tratará información de tipo no confidencial o vinculante, como 
puede ser dar información sobre legislación de distintos temas y que sea 
de interés para la empresa o poner a disposición documentos técnicos.  
Por ejemplo, se puede publicar un mensaje en el que se informe del 
concurso sobre cierta actividad en el que se detalle con claridad toda la 
información.  
Las empresas interesadas en este concurso deberían mostrar su interés, 
por lo que por parte del MAGRAMA se daría un poco más de 
información.  
Si la empresa decide presentarse, se rompería la comunicación por ese 
medio y acaba adjudicándose el proyecto, se pasará a una comunicación 
más privada.  
o Interno 
Continuando con el ejemplo del punto anterior, la empresa que se ha 
adjudicado el concurso recibirá toda la información de carácter 
confidencial y tendrá acceso a cuestiones relevantes y de ámbito privado.  
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En este sentido, la utilización de un Medio Social tradicional (no creado 
por el MAGRAMA) introduciría una serie de dificultades, por lo que la 
comunicación sería principalmente para resolver dudas.  
En el siguiente apartado se detallará con más precisión este tipo de 
comunicación.  
Es importante saber el tipo de información al que corresponden los mensajes que 
se publican.  
• Organizaciones 
El concepto de organizaciones abarca Organizaciones No Gubernamentales, 
instituciones sin relación con la Administración Pública, asociaciones sin ánimo 
de lucro, organizaciones ecologistas (SEO, Birdlife), fundaciones u 
organizaciones públicas, o privadas, de investigación entre otros.  
La comunicación que realizaría el MAGRAMA con este tipo de organizaciones 
estaría a medio camino entre la realizada con los ciudadanos y con la empresa, 
más cerca de esta última.  
De nuevo se podría observar la comunicación desde la perspectiva de: 
o Externa 
Comunicación en el sentido más usual, con una publicación de noticias, 
eventos o acuerdos que implicarían en mayor o menor medida a estas 
organizaciones.  
Por ejemplo, se podría proponer por parte del MAGRAMA un evento 
donde estuvieran invitadas distintas ONG con fines de conservación de la 
naturaleza, como Greenpeace o WWF (World Wild Fund for Nature). De 
esta manera se sabría cuáles asisten y tenerlas informadas, mediante el 
evento, de cualquier cambio.  
Como siempre, el intercambio de información entre ambas partes debería 
ser amplio, siendo el MAGRAMA informado de hechos o actividades que 
consideren oportunos estas organizaciones.  
El respeto entre ambas partes debe ser total y no caer en excesos o en un 
cruce de acusaciones que no beneficia a ninguno.  
La solución puede estar en manos de una de las partes o en la unión de 
las ideas de ambos.  
o Interna 
Concepto similar en todos los aspectos al "interno" en una comunicación 
empresa - MAGRAMA.  
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Hasta cierto punto se pueden tratar temas de manera pública o semi-
pública, pero llegado el momento es mejor tener seguridad en la 
información que se comparte.  
2.2.2.2 ¿Cómo conseguirlo? 
En este punto se muestra qué Medios Sociales utilizar para la comunicación entre el 
MAGRAMA y el ciudadano. De nuevo, se divide el estudio en tres secciones, 
dependiendo de quién sea la otra parte.  
Como se indicó con anterioridad la mejor elección sería la creación de un perfil para 
cada uno de los posibles receptores de la comunicación.  
• Ciudadanos 
En este caso, la elección de los Medios Sociales a utilizar es sencilla, ya que no 
se requieren medidas especiales de seguridad ni control excesivo.  
Por lo tanto, se deberá escoger, por lo menos, los tres Medios Sociales que 
durante todo el estudio han sido los dominadores y que el propio MAGRAMA en 
su estrategia de comunicación los citaba: Facebook, Twitter y  YouTube. 
También se podría incluir Flickr como complemento, pero no es totalmente 
necesario.  
El uso que se les debe dar no debe ser únicamente como medio de información 
para colgar notas de prensa, como indican en la estrategia de comunicación, si 
no que deben obtener feedback de los ciudadanos para obtener los mejores 
resultados.  
Con estos tres Medios Sociales, el hecho de colgar la información, subir vídeos o 
fotos está completamente cubierto.  
Por otro lado, desde la perspectiva del e-Gobierno, el principal Medio Social a 
utilizar sería Twitter, puesto que para responder de manera rápida y concisa a las 
cuestiones es el que mejor lo puede hacer. En cualquier caso, a través del perfil 
de Facebook también podría servir.  
Puede ser que si el nivel de actividad es elevado se mezclen ambos tipos de 
información, por lo que sería conveniente crearse un perfil aparte del principal, 
destinado a las consultas. En todo momento este perfil estaría en uso y sus 
enlaces estarían indicados y colocados para facilitar el acceso por parte de los 
usuarios.  
• Empresas 
Tal y cómo se ha comentado en el apartado de "Objetivos", la comunicación 
entre empresa y Administración Pública, en este caso el MAGRAMA, se desglosa 
en "interno" y "externo".  
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Para la comunicación externa, igual que con el usuario, la utilización de Medios 
Sociales ya creados sería lo más indicado. De nuevo, el trío formado por 
Facebook, Twitter y YouTube, cubriría en todo momento las necesidades 
requeridas.  
Es importante estar al tanto de las novedades que puedan presentar las empresas 
en estos Medios Sociales, puesto que pueden presentar soluciones que al 
MAGRAMA le interese. La comunicación bidereccional vuelve a ser necesaria, 
informando y siendo informado de la mejor manera posible.  
Una vez que se llega a los mensajes de tipo "interno" lo más recomendable sería 
contar con la plataforma creada por el MAGRAMA. Se integraría una nueva 
sección para empresas, con una restricción muy aguda en cuanto a lo que éstas 
pudieran ver.  
En esta sección se compartiría la información relevante a, siguiendo con el 
ejemplo anterior, los detalles totales del concurso. La empresa, a su vez, sería 
capaz de compartir sus documentos, presupuestos, dudas, etc. en esa misma 
sección.  
Esa sección permitiría un feedback constante entre contratante y contratado, 
facilitando muchas gestiones y eliminando barreras espaciales a la par que 
ahorrando tiempo y gastos.  
En el caso de que no se contará con esta solución de Medio Social creado, se 
podría guiar de manera más exhaustiva a la empresa hasta cierto punto, donde ya 
entraría información delicada y los Medios Sociales no otorgarían tanta 
seguridad.  
De nuevo la Sede Electrónica del MAGRAMA (comentada con anterioridad) se 
convierte en una herramienta que, además de ser existente, cumpliría con 
muchas de las funciones que se requerirían.  
También existe otra web dedicada a tratar este tipo de temas y es la Plataforma 
de Contratación del Estado (www.contrataciondelestado.es).  
• Organizaciones 
Igual que en el anterior apartado, son amplias las similitudes entre empresa y 
organización.  
La comunicación externa entre el MAGRAMA y las organizaciones se realizará a 
través de los Medios Sociales tradicionales. Estos, de nuevo, serán: Facebook, 
Twitter y YouTube.  
En este caso la inclusión de Flickr sería mucho más aprovechable que en los 
otros casos, ya que el contenido fotográfico puede ser organizado de una manera 
más óptima, y es presumible que haya más fotos compartidas que en las 
interacciones entre el MAGRAMA y ciudadanos o empresas.  
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La parte de la comunicación "interna" sería un calco a la de las empresas. Se 
abriría una sección donde se encontrarían las comunicaciones entre las 
organizaciones y el MAGRAMA.  
Debería vigilarse de forma cercana esta información y solo introducir en la 
"sección" a organizaciones que realmente quieran colaborar y tengan una sólida 
base sobre la que asentarse. Introducir ciertas organizaciones, podría acabar en 
filtraciones de información, violando la seguridad, uno de los puntos más 
importantes.  
2.2.2.3 Ventajas y desventajas de la utilización de Medios Sociales hacia 
el exterior 
La utilización de Medios Sociales por parte de una Administración Pública, hacia el 
exterior, tiene, igual que en el otro caso, una serie de ventajas y desventajas.  
• Ventajas 
o Feedback 
La bidireccionalidad en la comunicación es la característica más 
importante y más aprovechable del uso de los Medios Sociales.  
Siendo cuál sea el otro integrante de la comunicación junto con el 
MAGRAMA los beneficios que obtienen ambas partes son enormes.  
Los ciudadanos obtienen una vía para dar su opinión, ser escuchados y 
estar informados. Las empresas y organizaciones obtienen un punto 
donde obtener información rápida y fiable y, llegado el momento si así se 
estima, colaborar entre las partes con soluciones que ahorran costes, 
tiempos y favorecen una comunicación activa.  
o Trato más cercano 
Con los Medios Sociales el MAGRAMA obtendría las herramientas 
necesarias para tener un trato más cercano con los ciudadanos, las 
empresas o las organizaciones.  
Al existir una comunicación fluida y constante los integrantes de la 
misma se ven más cercanos al MAGRAMA.  
Los ciudadanos tendrían una mejor imagen de la institución, al sentirse 
escuchados e informados. Las empresas al colaborar estrechamente con 
el Ministerio obtiene más facilidades por lo que preferirá tratar con él. De 
igual manera ocurre con las organizaciones no gubernamentales y 
asociaciones sin ánimo de lucro.  
o e-Gobierno 
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Dejando de lado la parte dedicada a la información en la utilización de 
los Medios Sociales y centrando la vista en las características de e-
Gobierno se encuentra una de las mayores ventajas.  
Que el MAGRAMA se convierta, lo más cercano posible, a un e-Gobierno 
le da una ventaja tanto en la imagen que proyecta al entorno (ya sea 
ciudadanos, otras instituciones de la Administración Pública, 
internacionalmente, empresas, etc.) como en ventajas más tangibles como 
la disminución de tiempo de ejecución, el aprovechamiento de recursos 
de externos, el ser una fuente de información y de referencia para otras 
instituciones, etc.  
• Desventajas 
La utilización de Medios Sociales en este ámbito, cómo se ha podido seguir 
durante el estudio, da muchas más ventajas que desventajas.  
o Descenso en la imagen proyectada y en la confianza de ciudadanos 
Consecuencia directa de la falta de utilización de los Medios Sociales que 
se hayan puesto en marcha.  
Como se ha comentado con anterioridad, en el capítulo 2.4.5 Reglas 
básicas para el correcto uso de los Medios Sociales), una vez puesto en 
marcha un perfil, su abandono repercutirá en un descenso de la imagen 
proyectada por parte de la Administración Pública, en este caso del 
MAGRAMA. A su vez, generará la idea de que ya no le interesa compartir 
información, por lo que no cuenta con la opinión de los ciudadanos.     
Las empresas y organizaciones también perderían una manera rápida y 
eficaz de contacto, por lo que saldrían perdiendo ambas partes.  
o Dedicación obligada 
Cuando se toma la decisión de utilizar los Medios Sociales se debe saber 
desde el primer momento que el adecuado uso de los mismos conlleva 
una gran dedicación.  
Para obtener los máximos beneficios los perfiles deben estar actualizados 
de manera constante, se debe atender las peticiones que puedan realizar 
ciudadanos, empresas u organizaciones, mantener el feedback en todo 
momento, etc.  
Todo esto se traduce en un gran esfuerzo que a la larga puede llevar al 
abandono de los perfiles y por lo tanto a un aprovechamiento negativo de 
estas plataformas.   
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2.2.3 Recomendaciones para la aplicación de los Medios Sociales  
Este apartado busca esquematizar lo comentado durante todo el capítulo con el fin de 
que el lector obtenga una idea clara rápidamente y de manera sencilla.  
• Hacia el interior 
o La utilización de un Medio Social en el ámbito interno sería una 
herramienta que beneficiaría en mayor o menor medida al MAGRAMA 
dependiendo del grado de uso del mismo.  
o Si se escoge crear una solución propia, como se ha indicado con 
anterioridad, se deberá planificar correctamente desde el principio, con 
las bases claras de lo que se quiere hacer y cómo se quiere llevar a cabo.  
De esta forma se puede evitar incurrir en mayores costes que llegados 
cierto punto puedan incluso paralizar el proyecto.  
o Si se escoge una solución ya existente se debe de tener en cuenta que no 
ofrece la misma seguridad, por lo que el uso del mismo se deberá 
planificar acorde a las posibilidades que ofrece.  
o Las posibilidades que ofrece el uso de estas herramientas hacia el interior 
de una institución, tal y cómo se ha comentado a lo largo del aportado, 
aportarían muchas ventajas a la organización, productividad, etc.  
• Hacia el exterior 
o La utilización de los Medios Sociales hacia el exterior se debe 
considerar fundamental por parte del Ministerio de Agricultura, 
Alimentación y Medio Ambiente.  
En el plan de comunicación al que se tuvo acceso ya se vieron muestras 
de su interés en utilizarlos.  
o El MAGRAMA dejaría de estar en el grupo de las Administraciones 
Públicas españolas que no hacen uso de ningún Medio Social. Este hecho 
repercutiría en su imagen positivamente.  
o Una vez comenzado a utilizar se debe mantener el uso, como se ha 
indicado a lo largo del estudio. De esta manera se obtendrán los mayores 
beneficios.  
o La utilización de los Medios Sociales se debe aprovechar en el mayor 
grado posible. Esto es, no solo transmitir las notas de prensa, si no 
aprovechar el feedback que pueda recibir de ciudadanos, empresas u 
organizaciones.  
o Los perfiles convendría que fueran distintos para cada elemento de la 
comunicación, ya sea un ciudadano, una empresa o una organización.  
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Se tendrían tres perfiles, lo que agilizaría y haría que se mantuviera un 
orden dentro de los mismos.  
2.3 Manual de buenas prácticas 
Para el correcto uso de los Medios Sociales se deben cumplir una serie de normas o 
comportamientos. 
• Hacia el exterior 
• Los encargados de compartir la información y controlar los perfiles 
deben ser gente cualificada. No todo el mundo puede llevar la batuta de 
un perfil del Medio Social de la manera más óptima.  
 La elección de un buen community manager* es fundamental.  
• Cuidado constante del perfil, sin abandonarlo.  
Se ha comentado con anterioridad, pero es algo fundamental para 
mantener la imagen y los beneficios que se obtienen del uso.  
• La información compartida no debe ser filtrada por el criterio de si va a 
tener un impacto negativo o positivo en la opinión de la gente sobre el 
MAGRAMA.  
Es obvio que no todo debe ser puesto en conocimiento, pero sus posibles 
repercusiones deben ser analizadas desde otra perspectiva a la 
comentada.  
• Feedback como principal elemento sobre el que basar la comunicación.  
No se puede presentar únicamente el mensaje. Se debe tratar toda 
información lógica y razonada de manera que pueda obtenerse un 
beneficio.   
• Hacia el interior 
• Los usuarios (trabajadores) deben estar bien formados en el Medio 
Social escogido, ya sea el creado por el propio Ministerio de Agricultura, 
Alimentación y Medio Ambiente, o una ya existente.  
De esta manera se evitan problemas de abandono de uso por falta de 
entendimiento.  
• El trabajador debe comprender lo que es el Medio Social. No debe verlo 
como una herramienta opcional, si no como algo que bien utilizado 
puede favorecerle a él, a sus compañeros y al lugar en el que trabaja.  
                                                 
*
 Se llama community manager al gestor de los perfiles en los distintos Medios Sociales.  
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Un conocimiento amplio del mismo aporta los mejores resultados en este 
sentido. Si el trabajador desconoce su capacidad, su utilidad y para qué se 
utiliza, no se obtendrán resultados.  
• El usuario debe comprender que no es una herramienta con la que perder 
el tiempo. A día de hoy es normal que entre compañeros de trabajo se 
intercambie información no relacionada con el propio trabajo, ya sea por 
mail o hablando, pero los Medios Sociales pueden hacer que esto se 
convierta en una constante. 
De esta forma se vería al Medio Social como culpable, cuando en 
realidad son los usuarios los que deben saber en qué momento hay que 
utilizarlo de una manera u otra.  
• Implicación de todos los elementos dentro del organigrama propuesto. 
Los niveles más altos no deben pensar que esta herramienta no va con 
ellos, puesto que es con una implicación total cuando se obtendrán los 
mejores resultados.  
2.4 Conclusiones 
Las conclusiones de este apartado se han ido apuntando a lo largo del mismo. A modo 
de resumen se puede extraer lo siguiente:  
• Creación del Medio Social 
Por lo comentado con anterioridad, la creación de un Medio Social por parte del 
Ministerio de Agricultura, Alimentación y Medio Ambiente sería una elección 
muy positiva salvo en el aspecto económico debido a su alto coste.  
o Se obtendría el Medio Social perfecto para la comunicación interna y la 
comunicación hacia el exterior en algunos casos, debido a que desde el 
origen se realizaría pensando en las necesidades del MAGRAMA.  
o Creación de conocimiento que puede ser utilizado por otras instituciones. 
Esto alcanzaría su máximo exponente si se realizara en conjunto con 
otras instituciones de la Administración Pública española. 
o El uso tanto en el interior como en el exterior podría justificar el coste, 
ya que no solo mejorarían las comunicaciones internas, hecho que 
repercutiría en la productividad, si no que las colaboraciones externas 
también serían beneficiosas.  
• ¿Qué elegir: Interior y/o Exterior?  
Más importancia a la vertiente hacia el exterior que es la que asegura unos 
beneficios más inmediatos y con un coste bastante más inferior que en el ámbito 
interno.  
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La aplicación de Medios Sociales ya creados en el ámbito interno también 
podría ser positiva, pero a sabiendas de que se estaría limitado y se sería muy 
dependiente de las decisiones tomadas por parte de la empresa propietaria del 
Medio Social escogido.  
Por lo tanto, debe ser considerado como obligatorio el uso de los Medios 
Sociales hacia el exterior y como algo muy a tener en cuenta hacia el interior.  
En cualquier caso, la elección más positiva sería apostar por ambas vertientes.  
• Feedback 
El feedback o bidireccionalidad tiene que ser el elemento fundamental de la 
estrategia de comunicación en torno a los Medios Sociales.  
Ya sea en el ámbito externo, dónde es más fácil comprenderlo, con la 
colaboración entre ciudadanos, empresas y organizaciones. O en el ámbito 
interno con una colaboración más estrecha entre trabajadores, departamentos y, 
en general, toda el MAGRAMA. 
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El estudio, que llega a su fin con estas conclusiones, surgió de la necesidad de contestar 
a dos preguntas o ideas creadas en torno a los dos actores principales del mismo: la 
Administración Pública y los Medios Sociales.  
Estas dos cuestiones ya fueron formuladas en la descripción del proyecto, siendo:  
• ¿Cuál es el nivel actual de interacción entre la Administración Pública y los 
Medios Sociales?  
• ¿Cómo puede aumentar esa interacción con el fin de implantar un e-
Gobierno (o lo más parecido a ello)?  
La respuesta a la misma se puede encontrar a lo largo de todo el proyecto de manera 
dispersa, siendo este punto el que recoge las distintas conclusiones, las une y le da 
forma a dicha respuesta.  
En el primer caso, cuál es el nivel de utilización en la actualidad, a grosso modo se 
puede expresar como un nivel medio, sin una utilización muy amplia y, en el caso de 
que sí se lleve a cabo, no es el más aprovechable.  
Entrando en detalle se pueden encontrar diversos motivos con los que se llega a esta 
conclusión:  
• Los porcentajes tanto a nivel europeo como a nivel español de ausencia de uso 
alcanza niveles altos, hasta el 50% en el nivel provincial y el 84% en el nivel 
municipal en España.  
• Estos porcentajes tan bajos se deben, principalmente, al incorrecto uso de los 
Medios Sociales. A decir verdad, no hay un uso correcto e incorrecto de los 
Medios Sociales, pero sí, uno con el cuál se obtienen mayores ventajas.  
Esta manera de utilizar los Medios Sociales ha sido explicada a lo largo de todo 
el estudio y se basa principalmente en el factor del feedback (o 
bidireccionalidad), donde la comunicación fluye en ambos sentidos 
(Administración Pública - Usuarios).  
Las Administraciones Públicas que no tienen esto como principal objetivo no 
aprovechan todas las posibilidades que les otorgan los Medios Sociales, además 
de no utilizarlos de la manera más correcta, llegará un punto en el que se 
desentiendan de los mismos, con el consiguiente efecto negativo que tiene esto 
para su imagen. 
Esto propicia que muchas las Administraciones Públicas, sobre todo en los bajos 
niveles (donde también entra el factor de que la llegada de los mensajes es a un 
menor número de usuarios), decidan no utilizarlo, puesto que obtendrían más 
efectos negativos que positivos.   
En la actualidad, salvo algunas Administraciones Públicas (la Comunidad 
Autónoma de la Rioja es buen ejemplo de uso de Medios Sociales, con distintas 
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áreas y presencia de feedback), la gran mayoría hacen uso de ellos como un 
canal informativo añadido a los tradicionales.  
A raíz de buscar la respuesta a la primera pregunta, fueron surgiendo otros datos que 
aportan un valor añadido al estudio y que lo complementan.  
Por ejemplo, el Medio Social más utilizado y los posibles motivos de ello (Twitter 
consigue ser la plataforma más escogida, principalmente por la facilidad de uso y 
simplicidad que dan los 140 caracteres) o cómo, por la búsqueda de llegar a un número 
mayor de usuarios, las Administraciones Públicas recurren a los principales Medios 
Sociales (Facebook, Twitter y YouTube - trío que se complementa perfectamente para 
aportar toda clase de contenido a los usuarios) del globo.  
También, a raíz del análisis de uso de Medios Sociales, se obtuvo una comparativa 
donde la temática de los mensajes publicados cobra una vital importancia, ya que 
influye tanto en la composición de los mensajes (desde lo formal, hasta lo informal 
intentando llegar a un grupo de usuarios distintos) o en el Medio Social escogido, 
puesto que cada uno otorga distintas posibilidades.  
En cuanto a la segunda pregunta, cómo se puede aumentar el uso de los Medios 
Sociales en la actualidad con el fin de llegar a un e-Gobierno, la respuesta no es tan 
sencilla como en el primer caso.  
En el segundo capítulo, destinado al apartado práctico, se muestra un ejemplo de cómo 
es posible llegar al concepto de e-Gobierno (definido como el empleo de las 
herramientas de la red para la comunicación entre Administración Pública y 
ciudadanos) en España, en concreto en el Ministerio de Agricultura, Alimentación y 
Medio Ambiente.  
Las ventajas que se obtendrían del uso de los Medios Sociales son amplias, tanto a nivel 
interno como a nivel externo. Se facilitaría la comunicación entre departamentos y 
niveles, así cómo el control de los trabajos, por ejemplo. De cara al exterior, las ventajas 
vendrían dadas por el aprovechamiento del feedback que posibilitan los Medios Sociales 
y las ventajas asociadas a mejora de imagen y de opinión del ciudadano del 
MAGRAMA. 
En la actualidad ya sería viable la práctica de esta idea, haciendo uso de los Medios 
Sociales que se encuentran, pero lo ideal sería que se crearan unas plataformas 
propietarias. De esta manera entraría otro de los puntos más importantes en el uso de los 
Medios Sociales, que es el de compartir el conocimiento y las experiencias adquiridas 
en su uso.  
Para finalizar, es importante destacar que el uso de los Medios Sociales por parte de la 
Administración Pública está basado en las posibilidades que otorgan las TIC. Internet y 
su adaptabilidad a la sociedad de hoy en día es lo que ha hecho que los Medios Sociales 
cobren la importancia que tienen, tanto desde el punto de vista tradicional, como desde 
el punto de vista de las Administraciones Públicas.  
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